











RELATIONSIP BETWEEN SERVICE QUALITY AND CUSTOMER’S 










สิริวรรณ   บุตรตา    






















RELATIONSIP BETWEEN SERVICE QUALITY AND CUSTOMER’S 








สิริวรรณ   บุตรตา    












ช่ือวิทยานิพนธ์  ความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุภาพการให้บริการกบัความจงรักภกัดีของ    
                                     ลกูค้าบริษัทวสัดกุ่อสร้างแหง่หนึง่ 
ช่ือ  สกุล  นางสาวสิริวรรณ   บตุรตา 
ช่ือปริญญา  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
สาขาวิชา และคณะ การจดัการทัว่ไป คณะบริการธุรกิจ 






บริษัทจํานวน 288 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ความถ่ี  
ค่าสูงสุด ค่าต่ําสุด ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน t-test  
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 The objectives of this study were to examine the royalty of customers categorized 
according to population properties and to investigate the relationship between service 
quality and royalty of customers. The data were collected from 288 existing customers 
through the application of questionnaires. The statistics applied for the data analysis 
comprise Percentage, Mean, Frequency, Minimum, Maximum, Standard deviation, 
Independent Samples t-test, One-way ANOVA and Scheffe’s Method between 0.01 to 
0.05 level of significance. 
 The study demonstrated that the differences in gender and education had 
influences on the royalty of customers at 0.05 level of significance, while there is no 
significant differences in age, job and monthly income. Overall, it was found that the 
service quality had a positive relationship with the royalty of customers at 0.01 level of 
significance. 
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ประเทศไทยถือว่าเป็นประเทศหนึ่งท่ีมีการเติบโตทางเศรษฐกิจท่ีก้าวเข้าสู่ AEC (Asean 
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สูง เช่น กลุ่มอุตสาหกรรมบริการ เน่ืองจากมีคู่แข่งเกิดเพิ่มมากขึน้ในตลาด และลูกค้าได้มีการ
ประเมินความต้องการท่ีจะให้ผู้ประกอบธุรกิจให้บริการลูกค้าด้วยคณุภาพท่ีสูง ดงันัน้คณุภาพ
ของการให้บริการจึงเป็นปัจจัยท่ีสําคัญท่ีจะทําให้ผู้ ประกอบธุรกิจประสบความสําเร็จ  ซึ่ง





และก่อให้เกิดผลกําไรมากขึน้ให้กบัองค์กร (เกศนภา ไลซานดร้า, 2553 : 3 ) 
        ดงันัน้การบริการถือเป็นหัวใจสําคญัท่ีทําให้ธุรกิจอยู่รอดได้และมีความสามารถทางการ
แขง่ขนั ท่ีดี สาเหตท่ีุสําคญัคือ ลกูค้ามีความคาดหวงัท่ีสงูขึน้และซบัซ้อนมากย่ิงขึน้ ธุรกิจตา่งๆ จงึ
หนัมาใช้การบริการเป็นเคร่ืองมือในการแข่งขนักนัมากย่ิงขึน้ ซึ่งเคร่ืองมืออนัสําคญัอย่างหนึ่งใน
การแข่งขันคือ การนําเสนอบริการท่ีมีคุณภาพเหนือกว่าคู่แข่ง และมีคุณภาพท่ีดีกว่าอย่าง
สม่ําเสมอ เป็นการสร้างคณุคา่เพิ่มขึน้ให้กบัการขาย ทําให้ลกูค้ากลุ่มเป้าหมายใหมมี่เพิ่มมากขึน้ 
และลกูค้ากลบัมาซือ้ซํา้ บอกตอ่ โดยคณุภาพในส่วนของผู้ รับบริการจะสามารถวดัได้จากความ
แตกตา่งระหว่างความคาดหวงัตอ่บริการและการรับรู้จริง ซึ่งประกอบไปด้วย 5 มิติ คือ ลกัษณะ
ทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ ความรวดเร็ว การรับประกนั การดแูลเอาใจใส่ลูกค้า 
(Berry,et al.,1990; Zeithaml and Bitner,1996 อ้างถึงใน อษุามาส  วิศาลศริิกลุ, 2555 : 13) 










เสริม หตุะแพทย์,มนญุ กาละพฒัน์, 2552 : 11) 
        ความจงรักภักดีเป็นกลยุทธ์ท่ีจําเป็นอย่างย่ิง จากการท่ีบริษัทแข่งขนักันและยือ้แย่งลูกค้า 
ด้วยกลยทุธ์ท่ีแยบคาย ดงันัน้ธุรกิจจึงต้องปรับตวัเพ่ือท่ีจะตอบสนองตอ่สภาวะเศรษฐกิจปัจจบุนั 
บริษัทจงึต้องหนัมาสนใจลกูค้าท่ีมีความจงรักภกัดี เพ่ือกําไรของบริษัทท่ียัง่ยืน (Kotler, 2003 อ้าง
ถึงใน ทศพล พวงพอง, 2550 : 9) อธิบายวา่ ลกูค้าท่ีจงรักภกัดีจะสร้างให้เกิดความมัน่คง และการ
เติบโตของส่วนแบ่งตลาด และส่งผลต่อความแข็งแกร่งทางการเงินของบริษัท การตลาดท่ีดี
จะต้องดงึดดูลกูค้าเข้ามา ซึง่การให้ความสนใจในเร่ืองความจงรักภกัดีของลกูค้าเป็นสิ่งจําเป็นใน




        สําหรับความภกัดีตอ่การบริการนัน้  คือ ความเตม็ใจของผู้ รับบริการท่ีจะยงัคงใช้บริการจาก
ผู้ ให้บริการหรือบริษัทเดิม  หรือพฤติกรรมการซือ้ซํา้ และเป็นตวัเลือกแรกในการตดัสินใจเลือก
ให้บริการแม้ว่าในสถานการณ์นัน้อาจจะมีตวัเลือกมาก หรือเม่ือต้องทําการเลือกก็จะเลือกแต่      
ผู้ ให้บริการนัน้เพียงรายเดียวเท่านัน้  ซึ่งผลท่ีเกิดจากความจงรักภกัดีนัน้เป็นสิ่งท่ีเกิดจากทศันคติ 
และพฤติกรรมท่ีเป็นบวกต่อผู้ ให้บริการ และเป็นสิ่งท่ีช่วยไม่ให้เกิดการเปล่ียนพฤติกรรมไปใช้
บริการของผู้ ให้บริการรายอ่ืน ในบริบทของธุรกิจบริการ ซึ่งสามารถนําไปใช้พิจารณาวดัว่าลกูค้า  
มีความจงรักภกัดีกบัองค์กรธุรกิจท่ีใช้บริการอยู่มากน้อยเพียงใดได้เช่นกนั ซึ่งประกอบด้วยมิติ 4 
มิต ิได้แก่ (1)พฤตกิรรมการบอกตอ่ (word of mouth communications) โดยผู้ รับบริการท่ีมีความ
ภักดีต่อธุรกิจจะพูดแต่สิ่งท่ีดีขององค์กร อีกทัง้ชกัชวนและสนบัสนุนให้บุคคลรอบข้างเข้ามารับ
บริการองค์กรอีก (2)ความตัง้ใจท่ีจะซือ้ (purchase intention) การท่ีผู้ รับบริการคิดถึงองค์กร    
เป็นสิ่งแรกเม่ือต้องการรับบริการนัน้ และมีแนวโน้มท่ีจะรับบริการเพิ่มอีกในอนาคต วา่ผู้ รับบริการ
4 
 
มีความจงรักภกัดีกบัองค์กร (3) ความอ่อนไหวตอ่ปัจจยัราคา (price sensitivity) ผู้ รับบริการท่ีมี
ความจงรักภกัดีจะมีความอ่อนไหวตอ่ราคาต่ํากวา่ลกูค้าท่ีไมมี่ความจงรักภกัดี โดยผู้ รับบริการท่ีมี
ความจงรักภกัดียินดีท่ีจะเสียคา่ใช้จ่ายแพงกว่าปกติเพ่ือใช้บริการองค์กรท่ีจงรักภกัดีเท่านัน้ และ 
(4) พฤติกรรมการร้องเรียน (complaining behavior) คือการร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหา อาจจะ
ร้องเรียนกับผู้ ให้บริการ บอกต่อคนอ่ืนๆส่งเร่ืองไปยังส่ือมวลชน ซึ่งเป็นการวดัการตอบสนอง      
ตอ่ปัญหาของผู้บริโภค (เกศนภา ไลซานดร้า, 2553 : 2) 
 ผู้ วิจยัเห็นว่าการบริการมีความสําคญัต่อการดําเนินธุรกิจในปัจจุบนั ท่ีมีการแข่งขนัสูง 





















 การศึกษาวิจยัครัง้นีเ้ป็นเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใช้วิธีการวิจัย
เชิงปริมาณ (Quantitative Research Methodology) และใช้วิธีสํารวจด้วยแบบสอบถามซึง่ผู้ วิจยั
ได้กําหนดขอบเขตการวิจยัดงันี ้
 






 1.4.2 ขอบเขตด้านประชากร 
 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี ้คือ ลูกค้าท่ีซือ้สินค้าประตหูน้าต่างไวนิลตรงกับบริษัท 
จํานวน 1,029 คน ในปี 2558  คํานวณโดยใช้สตูร Taro Yamane (1973) กําหนดคา่ความเช่ือมัน่
ท่ีร้อยละ 95 และมีระดบันยัสําคญัท่ี 0.05  ได้ขนาดตวัอยา่งจํานวน  288  คน 
 
 1.4.3 ขอบเขตด้านตวัแปร 
 
 1.4.3.1 ตวัแปรอิสระ คือ  
 
   1.4.3.1.1 ปัจจยัด้านประชากร ได้แก่ 
    - เพศ 
    - อาย ุ
    - อาชีพ 
    - ระดบัการศกึษา 




   1.4.3.1.2 ด้านคณุภาพการให้บริการ  
    - ลกัษณะทางกายภาพ  
    - ความเช่ือถือและไว้วางใจ  
    - ความรวดเร็ว  
    - การรับประกนั  
    - การดแูลเอาใจใสล่กูค้า  
 
  1.4.3.2 ตวัแปรตาม คือ 
 
   1.4.3.2.1 ความจงรักภกัดีของลกูค้า  
    - พฤตกิรรมการบอกตอ่  
    - ความตัง้ใจซือ้  
    - ความออ่นไหวตอ่ราคา  
    - พฤตกิรรมการร้องเรียน 
 
 1.4.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 
 ระยะเวลาในการดําเนินการวิจัยช่วงระยะเวลาเดือน มกราคม- มิถุนายน 2559 รวม
ระยะเวลา 6 เดือน 
 












การให้บริการ “SERVQUAL” Parasuraman,1990 และความจงรักภกัดี Parasuraman, 
Zeithaml and Berry (1996) ดงันี ้
 
ภาพ 1.1 กรอบแนวคดิในการวิจยั 
 






















(Parasuraman, Zeithaml and 

















1.7  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
 
1.7.1 เพ่ือให้ผู้ ประกอบการได้นําข้อมูลเก่ียวกับความจงรักภักดีในการใช้สินค้าและ







1.8 นิยามศัพท์  
บริษัท หมายถึง บริษัทนวพลาสติกอตุสาหกรรม จํากดั ผู้ผลิต และจําหน่ายสินค้าประตู
หน้าตา่งไวนิล ตราสินค้าวินเซอร์ 
ลูกค้า  หมายถึง ผู้ ซือ้สินค้าประตูหน้าต่างไวนิล ของบริษัทนวพลาสติกอุตสาหกรรม 
จํากดั 
คณุภาพการใช้บริการ หมายถึง คณุภาพการให้บริการของธุรกิจ WINDSOR โดยวดัจาก
เคร่ืองมือวัดคุณภาพบริการ เพ่ือใช้เป็นมาตรวัดคุณภาพบริการดังกล่าวนีมี้ ช่ือเรียกว่า  
“SERVQUAL” ทัง้หมด 5 ด้านคือ 
1. ลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถจับต้อง
ได้มีลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นสิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ อันได้แก่ สถานท่ี 
เคร่ืองมืออุปกรณ์ต่างๆ วัสดุ และบุคลลในการติดต่อส่ือสารกับลูกค้า ช่วยให้ลูกค้ารับรู้ว่า
พนกังานมีความตัง้ใจให้บริการเห็นภาพได้ชดัเจน 
2. ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ หมายถึง การให้บริการต้องตรงตามการส่ือสารท่ีนําเสนอ





3. ความรวดเร็ว หมายถึง การให้บริการลูกค้าด้วยความเต็มใจและมีความพร้อมท่ีจะ
ชว่ยเหลือหรือให้บริการลกูค้าทนัที และลกูค้าได้รับการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว 
 
4. การรับประกนั หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่การให้บริการของธุรกิจ 
ให้เกิดขึน้กบัผู้ รับบริการ ผู้ ให้บริการต้องมีความรู้ ความสามารถ ทกัษะในการทํางานตอบสนอง




5. การดแูลเอาใจใสล่กูค้า หมายถึง พนกังานท่ีให้บริการลกูค้ามีความเอาใจใสแ่ละให้ 
ความสนใจแก่ลกูค้าผู้มาใช้บริการ 
 
 ความจงรักภักดี หมายถึง การท่ีลูกค้ามีความรู้สึกผูกพัน ผูกติด และเช่ือมั่นกับการ
ให้บริการหรือผลิตภณัฑ์อย่างเหนียวแน่น อนัเน่ืองมาจากช่ือเสียงขององค์กร หรือตราผลิตภณัฑ์
นัน้ ๆ ทําให้ไมค่ดิหนัเหไปลองใช้บริการหรือผลิตภณัฑ์ อ่ืน ๆ ปัจจยัท่ีใช้วดัความจงรักภกัดีดงันี ้
 




2. ความตัง้ใจซือ้ หมายถึง เป็นการเลือกการบริการนัน้ ๆ เป็นตัวเลือกแรก ซึ่งสิ่งนี ้
สามารถสะท้อนนิสยัเก่ียวกบัการเปล่ียนการบริการได้  
 
3. ความออ่นไหวตอ่ราคา หมายถึง การท่ีผู้บริโภคไมมี่ปัญหาในการท่ีผู้ให้บริการขึน้ราคา
และผู้บริโภคยอมจา่ยมากกวา่ท่ีอ่ืนหากการบริการนัน้สามารถตอบสนองความพงึพอใจได้  
 






ลกูค้าบริษัทวสัดกุ่อสร้างแห่งหนึ่ง” ผู้ วิจยัได้ศกึษาแนวคิดทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องเพ่ือเป็น
แนวทางในการศกึษา ดงันี ้
 
 2.1 แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 
 
 2.2 แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการให้บริการ 
 
 2.3 แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรักภกัดี 
 
 2.4 แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
 
 2.5 แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค 
 
 2.6 ประวตับิริษัท นวพลาสตกิอตุสาหกรรม จํากดั 
 




 2.1.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 





 Crosby (1979) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ ถือเป็นแนวคิดท่ีมีหลัการจากการ
ดําเนินงานบริการท่ีปราศจากข้อบกพร่อง และสามารถตอบสนองได้ตรงตามความต้องการของ
ผู้ รับบริการ และยงัสามารถทราบถึงความต้งอการของลกูค้าหรือผู้ รับบริการ 
 Svensson (2006) กล่าวว่า คณุภาพการให้บริการเกิดจากการทํางานร่วมกันระหว่าง      
ผู้ ให้บริการและผู้ รับบริการ ดงันัน้จึงเป็นสิ่งจําเป็นในการเสริมมุมมอลของลูกค้าเป็นศนูย์กลาง
ของคณุภาพการให้บริการท่ีได้รับ 
 Parasuraman Zeithaml and Berry (1988) ก ล่ า ว ว่ า  คุณ ภ า พ ก า ร บ ริ ก า ร  คื อ            
ประสบการณ์ทัง้หมดของลูกค้าท่ีสามารถท่ีจะประเมินได้ ซึ่งจะทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ   
และความจงรักภกัดี โดยการสร้างเคร่ืองมือวดัคณุภาพบริการจําแนกได้ 5 ลกัษณะดงันี ้
  1. ด้านลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง การท่ีผู้ รับบริการสามารถคาดคะเนการ
บริการท่ี จะได้รับอย่างชัดเจน ลักษณะท่ีปรากฏให้เห็น หรือสิ่งท่ีจับต้องได้ เช่น วัสดุ อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บคุคล 
 
  2. ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้ หมายถึง การท่ีผู้ ให้บริการสามารถ
ให้บริการ ได้ตามท่ีได้ให้สญัญาไว้กบัลกูค้า และข้อตกลงได้ด้วยความถกูต้องแมน่ยํา 
 3. ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว หมายถึง การท่ีผู้ ให้บริการมีความเต็มใจ       
ท่ีจะชว่ยเหลือและให้บริการผู้ใช้หรือลกูค้าอยา่งทนัท่วงที 
 
4. ด้านการรับประกัน หมายถึง การท่ีผู้ ให้บริการมีความน่าเช่ือถือในการ
ให้บริการ มีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับของลกูค้าทําให้ลกูค้ามัน่ใจในการบริการ 
 
 5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า หมายถึง การดูแลเอาใจใส่และความสนใจ           
ผู้ ให้บริการมีตอ่ผู้ใช้บริการ 
 
 กล่าวโดยสรุปได้ว่าการรับรู้ของผู้ บริโภคเก่ียวกับคุณภาพของการบริการเป็นผลลัพธ์    




  2.1.2 แนวคิดทฤษฎี  
 
  Gronroos (2001) กล่าวว่าคุณภาพการให้บริการว่าจําแนกได้ 2 ลักษณะคือ คุณภาพ
เชิงเทคนิค (technical quality) อนัเก่ียวกับผลลพัธ์ หรือสิ่งท่ีผู้ รับบริการได้รับจากบริการนัน้โดย
สามารถท่ีจะวัดได้เหมือนกับการประเมินได้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ (product quality) ส่วน
คุณภาพเชิงหน้าท่ี (functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกับกระบวนการของการประเมิน
นัน่เอง   
 Lovelock and Christopher (1983) กล่าวว่า ในการแบ่งประเภทการให้บริการออกเป็น 
4 ด้าน โดยอยูบ่นพืน้ฐานการบริการ และการดําเนินงานในรูปแบบนัน้ ได้แก่ (1) ด้านกระบวนการ
ให้บริการจะมองว่าองค์การให้บริการแก่ตวับุคคลซึ่งในท่ีนีคื้อลูกค้าผู้ รัป็นบบริการโดยตรง (2)  
ด้านการให้บริการต่อสินค้าของผู้ ท่ีรับบริการเป็นเจ้าของ (3) เป็นการให้บริการท่ีจบัต้องได้ และ 
(4) เป็นการบริการท่ีอาจบัต้องไมไ่ด้ก็ได้ 
 Buzzell and Gale (1987) กล่าวว่า คณุภาพการให้บริการนัน้ควรให้ความสําคญัอย่าง
มาก จากการวิจยัท่ีค้นคว้าพฤติกรรมผู้บริโภค และผลของความคาดหวงัของผู้บริโภคซึ่งพบว่า 
คณุภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีซบัซ้อนขึน้อยู่กบัการมอง หรือทศันะคตขิองผู้ รับบริการหรือเรียก
กนัวา่ “ลกูค้า” นัน่เอง 




 2.1.3 ปัจจัยกาํหนดคุณภาพการบริการ 
 
 Parasuraman (1990, อ้างถึงใน ทศพล พวงทอง, 2550 : 24) ได้สร้างแบบวดัคณุภาพ
การบริการขึน้มาและใช้ช่ือว่า “SERVQUAL” องค์ประกอบทัง้ 5 ด้านของ SERVQUAL และ
องค์ประกอบทัง้ 10 ด้านของคณุภาพการบริการ ดงัภาพ 
 
ภาพ 2.1 แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งองค์ประกอบทัง้ 5 ด้านของ SERVQUAL และองค์ประกอบ






ด้านลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง การท่ีผู้ รับบริการสามารถคาดคะเนการบริ
การท่ีจะได้รับอย่างชดัเจน ลกัษณะท่ีปรากฏให้เห็น หรือสิ่งท่ีจบัต้องได้ เชน่ วสัด ุอปุกรณ์ 
เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บคุคล 
ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้ หมายถึง การท่ีผู้ให้บริการสามารถให้บริการ
ได้ตามท่ีได้ให้สญัญาไว้กบัลกูค้าอยา่งคณุภาพและถกูต้องแมน่ยํา 
 ด้านการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว หมายถึง การท่ีผู้ให้บริการมีความเตม็ใจท่ีจะ
ชว่ยเหลือและให้บริการผู้ใช้หรือลกูค้าอยา่งทนัทว่งที 
ด้านการรับประกนั หมายถึง การท่ีผู้ให้บริการมีความนา่เช่ือถือในการให้บริการ 
มีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับของลกูค้าทําให้ลกูค้ามัน่ใจในการบริการ 
 ด้านการดแูลเอาใจใสล่กูค้า หมายถึง การดแูลเอาใจใสแ่ละความสนใจท่ีผู้
ให้บริการมีตอ่ผู้ใช้บริการ 
 
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเ ก่ียวกับคุณภาพการบริการนัน้  ทําให้ทราบ
องค์ประกอบหลกั 5 ประการ ท่ีลูกค้า นํามาใช้ประเมินคณุภาพการบริการ ได้แก่ ลกัษณะทาง
14 
 






 2.2.1 ความหมายของการบริการ 
 
Kotler (2000) กล่าวว่า การบริการคือกิจกรรมหรือประโยชน์เชิงนามธรรมซึ่งฝ่ายหนึ่ง 
ฝ่ายใดได้เสนอขายให้กบัอีกฝ่ายหนึ่ง โดยผู้ รับบริการไม่ได้ครอบครองการบริการนัน้ ๆ อย่างเป็น
รูปธรรม กระบวนการให้บริการอาจจะให้ควบคูไ่ปกบัการจําหน่ายผลิตภณัฑ์หรือไมก็่ได้ 
Etzel, Bruce, and William (1997 : 515) กล่าวว่า การบริการหมายถึงกิจกรรมต่างๆ ท่ี
ไม่สามารถจบัต้องได้ โดยมีวตัถปุระสงค์หลกัในการทําหน้าท่ีตอบสนองความต้องการและความ
พงึพอใจของลกูค้า  ผา่นชอ่งทางการทําธุกรกรรมท่ีจดัทําไว้  ทัง้นีก้ารบริการยงัรวมถึงงานท่ีมีส่วน
สนบัสนนุการขายสินค้าและบริการอ่ืน ๆ ด้วย 
วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์, ( 2543 : 20 ) ได้ให้ความหมายว่า การบริการหมายถึง




วีระรัตน์  กิจเลิศไรโรจน์, ( 2548 : 14 ) กลา่ววา่ การบริการหมายถึง การกระทําพฤตกิรรม 
หรือการปฎิบตักิารท่ีฝ่ายหนึง่เสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยกระบวนการท่ีเกิดขึน้นัน้อาจมีตวัสินค้าเข้า





 วิฑูตย์ สิมะโชคดี, ( 2541 : 202-203 ) ได้กล่าวถึงการบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการของการส่งมอบสินค้าท่ีไม่มีตวัตนของธุรกิจให้กบัผู้ รับบริการ โดยสินค้าท่ีไม่มีตวัตน
นัน้จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการจนนําไปสูค่วามพงึพอใจได้ 
ดงันัน้ในธุรกิจทัว่ไป เชน่ ในภตัตาคาร ลกูค้าจะได้รับสินค้า 2 ประเภท ดงันี ้
1. สินค้าท่ีมีตวัตน ได้แก่ อาหาร เคร่ืองด่ืม ผ้าเย็น 
  2. สินค้าท่ีไม่มีตวัตน ได้แก่ การต้อนรับ การรับคําสัง่อาหาร รอยยิม้ มิตรไมตรี   






สมชาต ิ กิจยรรยง, ( 2546 : 15 ) ได้กลา่วถึงความสําคญัของการบริการว่าการให้บริการ
ท่ีดี และมีคณุภาพจากตวับคุคลซึ่งต้องอาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะ และความแนบเนียน ตา่ง ๆ 
ท่ีจะให้ชนะใจลกูค้า ผู้ ท่ีติดตอ่ธุรกิจหรือบคุคลทัว่ไปท่ีมาใช้บริการจงึถือได้ว่ามีความสําคญัอยา่ง
ย่ิง การติดตอ่โดยได้รับการบริการจากตวับคุคลทุกระดบัในองค์กรรวมทัง้ผู้บริการขององค์กรนัน้ 
ๆ เป็นบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผู้มาติดต่อการทําธุรกิจเกิดความน่าเช่ือถือ ศรัทธา และ
การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี ซึ่งจะมีผลในการจดัซือ้หรือบริการอ่ืน ๆ ในโอกาสหนาซึ่งการบริการอา
จะกระทําได้ในรูปแบตา่ง ๆ  
 
วิฑูตย์ สิมะโชคดี, (2541 : 210 )ในปัจจุบนัการบริการได้เพิ่มบทบาทและความสําคญั
อย่างมาก จนกล่าวได้ว่าแทบจะไม่มีธุรกิจใดแล้วท่ีจะไม่สนใจต่อบริการท่ีดีมีคณุภาพอีกต่อไป 
แม้แตธุ่รกิจท่ีน่าจะเน้นการขายสินค้าแต่ก็ได้เพิ่มบริการต่างๆเข้ามาแข่งขนัในธุรกิจ นบัว่าจะย่ิง







วิฑตูย์ สิมะโชคดี, (2541 : 215) ได้สรุปลกัษณะองค์กรแหง่การบริการ 
 
 1.ให้บริการอย่างดีเลิศ ยึดลูกค้าเป็นลกั การให้บริการอย่างมีคณุภาพเป็นสิ่งท่ี
องค์กรแห่งการบริการจะต้องทําให้ได้ เร่ิมจากสร้างความความน่าเช่ือถือให้ลูกค้า นอกจากนัน้
ต้องบริการอย่างรวดเร็ว ช่วยลูกค้าแก้ปัญหาต่างๆ เอาใจใส่ลูกค้า พัฒนากระบวนการในการ
บริการ   ให้ง่าย รักษาสญัญาท่ีให้กับลูกค้า ไม่เอาเปรียบลูกค้า ยึดประโยชน์หรือคณุค่าท่ีลูกค้า
จะได้เป็นหลกั 
 2. ให้บริการอย่างถูกต้องตัง้แตเ่ร่ิมต้นจนสิน้สุดการให้บริการ การให้บริการเป็น
ศลิปะอยา่งหนึง่ท่ีต้องการความถกูต้อง ตัง้แตเ่ร่ิมต้นจนสิน้สดุการให้บริการ 
 
 3. สร้างสายสัมพันธ์กับลูกค้า พนักงานในองค์กรแห่งการบริการมีการสร้าง
สมัพนัธ์กบัลกูค้าเป็นอย่างดี เป็นความสมัพนัธ์ท่ีแน่นแฟ้น พนกังานมีความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ 
ลกูค้ามุง่หวงัให้ลกูค้ามีความสขุจากการใช้บริการ 
 
 4. มีจดุตดิตอ่เพียง 1 จดุในการใช้บริการ การให้บริการท่ีมีคณุภาพนัน้ ลกูค้าควร
ตดิตอ่องค์กรเพียงแค ่1 จดุ หรือพนกังาน 1 คน ใน 1 แผนก เทา่นัน้ สําหรับการใช้บริการ           ใน
แตล่ะเร่ืองเน่ืองจากจะทําให้ลกูค้าไมรู้่สกึวา่ต้องใช้ความพยายามในการติดตอ่หรือการใช้บริการ 
 5. ติดต่อได้ทุกวันและทุกเวลา ปัจจุบันลูกค้ามีความต้องการติดต่อบริษัท         
อยู่ตลอดเวลาไม่ว่าจะเป็นการสอบถามข้อมูล การร้องเรียน องค์กรแห่งการบริการจะต้อง            
มีช่องทางให้ลูกค้าติดต่อได้ตลอดเวลา ไม่ว่าจะเป็นติดต่อผ่านศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ ทางอีเมล์      
ทางโทรศพัท์ หรือสายตรงถึงผู้จดัการ 
 
 6. ในองค์กรแห่งการบริการผู้ จดัการต้องมอบอํานาจการตดัสินใจให้พนกังาน 
เพ่ือให้สามารถบริการได้อยา่งยอดเย่ียม 
 





 8. มีนวตักรรมออกมาให้บริการ การบริการท่ีเกินความคาดหมายประการหนึ่ง   
คือ จะต้องสร้างความแปลกใหม่ให้ลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าได้รับคณุค่า ได้รับการตอบสนองความ
ต้องการท่ีอาจไมเ่คยมีธุรกิจใดตอบสนองมาก่อน 
 
 9. มีบรรยากาศของความสนกุสนาน การบริการเป็นหนึ่งในการสร้างความสขุให้
ลูกค้า ดงันัน้ องค์กรแห่งการบริการควรมีบรรยากาศแห่งความสนุกสนาน พนกังานแต่งกาย
สวยงาม พดูจาไพเราะ พนกังานมีความกระฉบักระเฉงในการให้บริการ 
 
 10. มีการปรับปรุงการให้บริการอย่างตอ่เน่ือง ผู้บริหารองค์กรแห่งการให้บริการ
ควรกําหนดนโยบายการปรับปรุงคณุภาพและการปลูกจิตสํานึกด้านการให้บริการอย่างแท้จริง






ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ, (2546 :18) ผู้ ให้บริการจงึควรทราบถึงเทคนิคของการให้บริการ 
ท่ีดี ดงันี ้














ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ, (2546 : 18) เทคนิคของการให้บริการข้างต้น  เป็นเทคนิคท่ีใช้
ในการให้บริการสําหรับลูกค้าหรือผู้ รับบริการปกติโดยทั่วไป  แต่ในความเป็นจริงของการ
ให้บริการนัน้  ผู้ ให้บริการจะพบลูกค้าหรือผู้มารับบริการในหลายรูปแบบ  เช่น ลูกค้าบางคน
อาจจะจกุจิก จู้ จี ้ ขีบ้น่  บางคนเจ้าปัญหา บางคนวางทา่แสดงอํานาจบางคนมาพร้อมกบัอารมณ์
เสีย  ซึ่งผู้ ให้บริการจะปฏิเสธการให้บริการแก่ลูกค้าดงักล่าวเหล่านีไ้ม่ได้  เพราะการปฏิเสธการ






สุพรรณี อินทร์แก้ว, (2549 : 17) ธุรกิจบริการสามารถให้บริการลูกค้าโดยอาศยัวิธีการ
หรือเคร่ืองมือตา่งๆ  ดงันี ้
 
1. การให้บริการโดยอาศยัคนเป็นหลกั  หรือแบบเผชิญหน้า (Face to Face) เป็น
วิธีการท่ีดีกว่าวิธีอ่ืนๆ  เพราะการใช้คนในการให้บริการสามารถปรับเปล่ียนการบริการให้
เหมาะสมกบัลกูค้าแตล่ะรายได้  และลกัษณะของการบริการจะเป็นแบบใกล้ชิด  ดงันัน้หากธุรกิจ
ใดมีพนกังานท่ีให้บริการได้ดี  ลกูค้าประทบัใจ  ก็จะทําให้ธุรกิจนัน้ประสบความสําเร็จได้ไม่ยาก  
แต่วิธีการนีมี้ข้อจํากัดในเร่ืองความแตกต่างในการให้บริการ  ณ เวลาท่ีต่างกัน  เน่ืองจากการ
ให้บริการจะไมเ่หมือนกนั  มาตรฐานการให้บริการในแตล่ะครัง้ก็ไมเ่ทา่กนั  
 
2. การให้บริการด้วยอุปกรณ์อีเล็กทรอนิกส์ ปัจจุบนันบัว่ามีความสําคัญมาก 
เน่ืองจากการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีต่างๆ ท่ีมีการพฒันาเพ่ือสนองความต้องการให้ลูกค้า






สุพรรณี อินทร์แก้ว, (2549 :17) การให้บริการลูกค้ามีความสําคัญมากทุกธุรกิจจะให้









ดํารงศกัดิ ์ชยัสนิท, (2553 : 106-107) พฤตกิรรมท่ีเคยปฏิบตัอิยา่งสม่ําเสมอคงเส้นคงวา
ในการซือ้สินค้า ตราย่ีห้อใดย่ีห้อหนึ่งซํา้ๆ กนัอยู่เป็นประจําความภกัดีในย่ีห้อเป็นสิ่งสําคญั  และ
มีความหมายอย่างย่ิง  ผู้ ผลิตสินค้าต้องการสร้างความภักดีให้แก่สินค้าของตนด้วยกันทัง้สิน้        
ซึง่เป็นเร่ืองท่ีต้องใช้เงินทนุและเวลาแตถ้่าทําได้สําเสร็จก็จะเป็นเสมือนหลกัประกนัความมัน่คงใน
การขายสินค้าในอนาคตตอ่ไปและยงัทําให้เกิดการโฆษณาแบบปากตอ่ปาก หรือผู้บริโภคจะบอก
ตอ่ ๆ กนัไปอีกด้วย(Word of Mouth Advertisement  
Oliver (1999) กล่าวว่า ความจงรักภักดี คือ ข้อผูกมดัอย่างลึกซึง้ท่ีจะซือ้ซํา้หรือให้การ








Parasuraman, Zeithaml and Berry (1996) ได้แบง่ความจงรักภกัดีเป็น 4 มิต ิคือ  
 
1. ความตัง้ใจซือ้ หมายถึง ผู้บริโภคเลือก และตัง้ใจซือ้สินค้าหรือใช้บริการนัน้
ตอ่เน่ือง 
2. พฤติกรรมการบอกตอ่ หมายถึง ผู้บริโภคมีพฤติกรรมการแนะนําบอกต่อประ
สบการณ์ใช้สินค้าหรือการบริการให้ผู้ อ่ืน เพ่ือน หรือคนรู้จกัฟัง แล่ะงผลให้ผู้ อ่ืนสนใจ และมาใช้
บริการนัน่ 
3. ความออ่นไหวตอ่ราคา หมายถึง หากมีการปรับราคาของสินค้าในอตัราท่ี
สงูขึน้ผู้บริโภคยงัคงใช้สินค้าหรือบริการดงัเดมิ 
 
4. พฤตกิรรมการร้องรียน หมายถึง เม่ือผู้บริโภคเกิดพบเจอปัญหาเก่ียวกบัสินค้า 
หรือบริการ ผู้บริโภคร้องเรียนผู้ให้บริการ 
 
Oliver (1999) กลา่วว่า ในการวดัความจงรักภกัดีของลกูค้าสามารถวดัได้จาก
ระดบัทศันคตขิองลกูค้า ดงันี ้
1. ความพงึพอใจตอ่องค์ประกอบของตราสินค้า 
  2. ความรู้สึกพงึพอใจท่ีมีตอ่สินค้า หรือการใช้บริการ 
  3. ความตัง้ใจซือ้สินค้า หรือการให้บริการ 
 
2.3.3 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อระดับความภักดีของลูกค้า  
 
 Zeithaml, Parasuraman & Berry (1996) ได้สรุปปัจจยัท่ีใช้วดัความภกัดีตอ่
การบริการ โดยใช้เกณฑ์จากพฤตกิรรมความตัง้ใจซือ้ของผู้บริโภค (Customer Behavior 
Intentions) ดงัรายละเอียดตอ่ไปนี ้(Bloemer, Ruyter & Wetzels, 1999 อ้างถึงใน  เดน่นภา มุง่




1. พฤตกิรรมการบอกตอ่ (Words of mouth Communications) คือการพดูถึงสิ่ง
ท่ีดีเก่ียวกับผู้ ให้บริการและการบริการ แนะนาและกระตุ้นให้คนอ่ืนสนใจและใช้การบริการนัน้         
ซึง่สามารถนามาวิเคราะห์ความภกัดีของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ผู้ให้บริการ  
 
2. ความตัง้ใจซือ้ (Purchase Intention) เป็นการเลือกการบริการนัน้ ๆ เป็น
ตวัเลือกแรก ซึง่สิ่งนีส้ามารถสะท้อนนิสยัเก่ียวกบัการเปล่ียนการบริการได้  
 
3. ความอ่อนไหวต่อราคา (Price Sensitivity) คือ การท่ีผู้บริโภคไม่มีปัญหาใน
การท่ีผู้ ให้บริการขึน้ราคาและผู้ บริโภคยอมจ่ายมากกว่าท่ี อ่ืนหากการบริการนัน้สามารถ
ตอบสนองความพงึพอใจได้  
 
4. พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) คือ การร้องเรียนเม่ือเกิด
ปัญหา อาจจะร้องเรียนกบัผู้ให้บริการหรือกบัหนว่ยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง 
ฉัตยาพร  เสมอใจ, (2553: 161) ลกูค้าจะมีความภักดีต่อผลิตภัณฑ์มากน้อยและยัง่ยืน
เพียงใดขึน้อยูก่บัปัจจยั 4  ประการ ได้อธิบายปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่ความจงรักภกัดีไว้ว่า 
 
          1. ต้นทุนในการเปล่ียนตราผลิตภัณฑ์  ถ้าค่าใช้จ่ายสูงในการเปล่ียนตรา
ผลิตภณัฑ์บริการ  จะทําให้ลกูค้าตดัสินใจเปล่ียนตราผลิตภณัฑ์ยากขึน้  เชน่  เปล่ียนสปอร์ตคลบั
ท่ีต้องเสียค่าสมาชิกใหม่  หรือการเปล่ียนโรงพยาบาล  ต้องเสียค่าใช้จ่ายและเวลาในการริเร่ิม
ตรวจเพ่ือหาสาเหตใุหม ่ เชน่  การเอ็กซเรย์  หรือการตรวจหาพยาธิ  เป็นต้น   
 
 2. บริการทดแทน ถ้าเป็นผลิตภัณฑ์ท่ียังมีไม่บริการอ่ืน ๆ ท่ีมาทดแทนหรือ           
มีคณุภาพเทา่เทียมกนัได้ ก็จะย่ิงมีความภกัดีตอ่ตราผลิตภณัฑ์ 
 
 3. ความเส่ียง ถ้าหากความเส่ียงในการซือ้ครัง้ใหม่ท่ีผู้ บริโภคตระหนักถึงมี
มากกว่าของเดิม โดยเฉพาะถ้ามีข้อมลูเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์นัน้ ๆ มีตวัเลือกไม่มาก และบริการนัน้ 
ๆ จะส่งผลกระทบต่อลูกค้าโดยตรง ก็ย่ิงมีความเส่ียงสูง ดงันัน้ผู้บริโภคจึงพยายามหาทางลด
22 
 
ความเส่ียงในการไปบริโภคบริการใหม่ด้วยการสร้างความภกัดีตอ่ตราผลิตภณัฑ์เดมิก็คดิวา่ดีแล้ว      
เพ่ือลดความเส่ียงในการตดัสินใจ 
 
 4. ระดบัความพึงพอใจในอดีตท่ีได้รับ ถ้าลูกค้าพึงพอใจในการบริการในอดีต      
ท่ีพวกเขาได้รับก็จะมีแนวโน้มท่ีจะตดัสินใจและพึงพอใจกับระดบัการบริการในปัจจบุนั อีกทัง้      




ลกัษณะของลกูค้าท่ีมีความจงรักภกัดีสรุป ได้ดงันี ้บงกช ช่ืนกลิ่น (2546 : 23) 





 3. ลกูค้าท่ีมีความภกัดีตอ่ตราสินค้า มกัจะเป็นลกูค้าท่ีมีความภกัดีตอ่ห้างร้าน 
 
 4. ลกูค้าท่ีเป็นกลุม่เฉพาะ มกัจะมีแนวโน้มเป็นลกูค้าท่ีมีความภกัดีตอ่ตราสินค้า 
 
 Lau, 1999 : อ้างถึงใน นพกร ศรีจํานง, (2551 : 34-38) นักการตลาดมีความสนใจใน
แนวคดิ ด้านความจงรักภกัดี เพราะความจงรักภกัดี ในตราสินค้าเป็นตวัวดัในการดงึดดูลกูค้ามา
ใช้บริการ และตราสินค้าเป็นสิ่งท่ีสร้างประโยชน์ในบริษัท การซือ้ซํา้ และบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืน 
การบริหารตราสินค้า เป็นสิ่งสําคญัต่อความจงรักภักดี แต่หากแนวคิดไม่ชัดเจนจะทําให้เกิด
ปัญหา การศึกษาค้นคว้า และการปฏิบตัิได้ โดยมีคุณลักษณะในด้านต่างๆท่ีสามารถนําไปสู่




 1. บคุลิกของตราสินค้า เกิดขึน้ก่อนความเช่ือมัน่ในตราสินค้า ซึ่งบคุลิกของตรา
สินค้าจะสะท้อนให้เห็นถึงความจํารเป็นท่ีสุดท่ีทําให้เกิดกายอมรับในใจผู้บริโภคก็เช่นเดียวกัน 
ผู้บริโภคตดัสินตราสินค้าก่อนท่ีจะซือ้ หรือการสร้างความคุ้นเคยกบัมนัก่อนนัน่เอง  
 
  1.1 Brand Reputation เป็นความมีช่ือเสียงของตราสินค้านัน้มาจาก










 2. คณุสมบตัิบริษัท ความสามารถหยัง่ถึงระดบัท่ีมีตอ่ผู้บริโภคท่ีไว้วางใจตอ่ตรา
สินค้า ความรู้ของผู้บริโภคเก่ียวกบับริษัทภายใต้ตราสินค้านัน้ๆเหมือนว่าเป็นกญุแจ เพ่ือเข้าไปสู่
ตราสินค้านัน้ๆ ฉะนัน้ คุณสมบตัิของบริษัทเป็นตวัเสนอให้เกิดผลลพัธ์ต่อความไว้วางใจของ
ผู้บริโภค คือ ความไว้วางใจในตวับริษัทหรือความมีช่ือเสียงของบริษัท  
 
 2.1 Trust in Company ลูกค้าท่ีไว้ใจ เช่ือใจในบริษัทย่อมไว้วางใจใน
สินค้าของบริษัท 





 3. บคุลิกตราสินค้าของผู้บริโภค คือ แนวคดิของผู้บริโภคกบับคุลิกของตราสินค้า 
ความชอบในตราสินค้า ประสบการณ์ในตราสินค้า ความพงึพอใจในตราสินค้า และการได้รับการ
สนบัสนนุจากตราสินค้า เป็นสิ่งท่ีสง่ผลตอ่ความไว้วางใจในตราสินค้า  
 
 3.1 Brand Satisfaction เป็นความพึงพอใจในตราสินค้า กล่าวว่าเป็น
การตอบสนองท่ีจะทําให้เกิดความไว้วางใจในสินค้านัน้ เม่ือลกูค้าเกิดความพึงพอใจจะเป็นการ
ตอกยํา้ ทําให้เกิดการยอมรับตราสินค้า ซึง่ลกูค้าจะมีความไว้วางใจในตราสินค้ามากขึน้ 
 
 3.2 Peer Support การบอกต่อเป็นทางท่ีทําให้บุคคลอ่ืนเกิดความ
ไว้วางใจจากกลุ่มหนึ่งไปยงัอีกกลุ่มหนึ่งให้เห็นคณุค่าของสินค้านัน้ๆและการไว้วางใจจะถูกบอก
กล่าวจากบุคคลหนึ่งไปยังบุคคลหนึ่ง เช่น เพ่ือน หรือบุคคลอ่ืนท่ีเราติดต่อด้วย หรือจากกลุ่ม
ดงักลา่วไปยงัผู้บริโภค ผู้บริโภคไว้วางใจในตราสินค้า ซึง่เป็นสิ่งท่ีทําให้เกิดความเช่ือถือได้เร็ว 
 
 4. การไว้วางใจในตราสินค้า จากเหตผุลดงักล่าวข้างต้น ทําให้ลูกค้าเกิดความ
ไว้วางใจในตราสินค้า ซึง่จะทําให้ลกูค้ายงัคงซือ้สินค้าและบริการนัน้ตอ่ไป  
 
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดีนัน้ ทําให้ทราบคณุลักษณะ    
ในด้านต่างๆท่ีสามารถนําไปสู่ความจงรักภักดีของผู้บริโภค ประกอบด้วยบุคลิกของตราสินค้า 










1. กลุม่บคุคลท่ีมีความเป็นไปได้วา่จะเป็นลกูค้า (suspect) ลกูค้ากลุม่นีเ้ป็นกลุ่ม
บคุคลโดยทัว่ไปท่ีองค์การสงสยัวา่นา่จะเป็นบคุคลท่ีซือ้และใช้สินค้า 
 
2. ผู้ ท่ีคาดว่าจะซือ้และใช้สินค้า (prospect) เป็นกลุ่มลูกค้าท่ีถูกคัดสรร และ
กลัน่กรองจากกลุม่แรกวา่เป็นผู้ ท่ีมีศกัยภาพ สินค้า และใช้บริการของธุรกิจ 
 
3. กลุ่มลูกค้าท่ีตดัสินใจซือ้และใช้บริการในครัง้แรก (first time customer) เป็น
ลกูค้าท่ีได้พิจารณาเลือกซือ้และใช้สินค้าขององค์กรแล้วนัน่เอง   
 
4. กลุ่มลูกค้าท่ีซือ้สินค้า หรือใช้บริการซํา้ (repeat customer) เป็นกลุ่มลูกค้าท่ี
พงึพอใจในตวัสินค้า หรือเกิดความประทบัใจในการใช้บริการของธุรกิจ  
 
5.  กลุ่มลกูค้าประจํา (client) กลุ่มนีม้กัมีพฤติกรรมในการซือ้และใช้สินค้าอย่าง
ปกต ิ
6.  กลุ่มลกูค้าผู้ภักดี (advocate) เป็นกลุ่มลกูค้าท่ีสนบัสนุนธุรกิจอย่างต่อเน่ือง 
และพร้อมท่ีจะแก้ตา่งให้หากมีบคุคลใดบคุคลหนึง่เข้าใจและมีทศันคตท่ีิผิดๆตอ่ธุรกิจ 
 
 2.3.5 ความได้เปรียบของความจงรักภักดีของลูกค้า 
 
วรารัตน์ สันติวงษ์, (2549 :13 -14) กล่าวว่า ความจงรักภักดีของลูกค้าสร้างความ
ได้เปรียบให้กบับริษัทได้ดงันี ้  
 
1. การเพิ่มกําไร ลกูค้าท่ีจงรักภกัดีจะเพิ่มกําไรให้กบับริษัทเน่ืองจาก ลกูค้าจะซือ้ 
สินค้าของบริษัท และซือ้เป็นระยะเวลานาน ลกูค้าท่ีจงรักภกัดีมีแนวโน้มท่ีจะซือ้มากขึน้ ตามเวลา




2. ลดการสง่เสริมการตลาด และทําให้คูแ่ขง่เข้าตลาดยาก ความจงรักภกัดีท่ีมาก
ขึน้ จะทําให้สามารถลดค่าใช้จ่ายในการโฆษณาได้ ลูกค้าส่วนใหญ่จะกลบัมาอีกโดยไม่ต้อง
โฆษณา ลกูค้าท่ีมีความพงึพอใจสงูและจงรักภกัดีจะทําหน้าท่ีในการโฆษณาแทน  
 
3. ลดต้นทนุการขาย การตลาด และต้นทนุท่ีจ่ายเพ่ือหาลกูค้าใหม่ลดลง ลกูค้าท่ี
ซือ้ซํา้จะมีต้นทุนในการบริหารลดลง ลูกค้าท่ีจงรักภักดีนัน้บริหารได้ง่ายกว่า ต้นทุนต่ํากว่า 
เน่ืองจากพวกเขาคุ้นเคยกับสินค้า และบริการอยู่แล้วจึงไม่ค่อยมีคําถามมากมาย บริษัทย่อม       
มีโอกาสผิดพลาดน้อยลง พวกเขายงัสามารถปรับเปล่ียนพฤตกิรรมของตนให้เข้ากนัได้กบัผู้ขาย 
   






5. เพิ่มพลงัในการเจรจาตอ่รองกบัผู้จดัจําหน่าย และร้านค้าปลีก บริษัทสามารถ
บอกกับผู้จดัจําหน่ายถึงฐานลูกค้าท่ีมีอยู่ และการเพิ่มขึน้ของยอดขายอย่างต่อเน่ือง      ทําให้
สามารถเจรจาตอ่รองได้  
 
6. ทําให้ออกสินค้าใหม่ได้ง่ายขึน้ การมีกลุ่ม ลูกค้าท่ีจงรักภักดีจะทําให้บริษัท













9. โอกาสท่ีบริษัทจะเสนอขายสินค้าในสายผลิตภัณฑ์อ่ืน (cross selling) ได้
สําเร็จก็มีมากขึน้การมีกลุม่ลกูค้าท่ีจงรักภกัดีจะทําให้ ลกูค้าซือ้สินค้าประเภทอ่ืนในตราสินค้าเดิม
เพราะมีความมัน่ใจถึงคณุภาพของสินค้า   
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
 
 สว่นประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคมุได้ ซึง่บริษัท 
นํามาใช้ร่วมกันเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย (Kotler, 2000) ส่วน
ประสมทางการตลาด (The Marketing Mix) เป็นแนวคดิท่ีสําคญัอยา่งทางการตลาดสมยัใหม ่ซึง่
แนวความคดิเร่ืองสว่นผสมทางการตลาดนี ้มีบทบาทสําคญัทางการตลาด เพราะเป็นการรวมการ
ตดัสินใจทางการตลาดทัง้หมด เพ่ือนํามาใช้ในการดําเนินงาน เพ่ือให้ธุรกิจสอดคล้องกับความ
ต้องการของตลาดเป้าหมาย เราเรียกสว่นผสมทางการตลาดว่า 7 Ps ซึง่องค์ประกอบทัง้ 7 กลุม่นี ้
จะทําหน้าท่ีร่วมกนัในการส่ือขา่วสาร ทางการตลาดให้แก่ผู้ รับสารอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 ศริิวรรณ เสรีรัตน์ ปริญ ลกัษิตานนท์ และศภุร เสรีรัตน์ (2541: 337-339) ได้สรุปเก่ียวกบั
แนวความคิดกลยุทธ์การตลาดสําหรับธุรกิจการบริการ (Market Mix) ไว้ในหนงัสือการบริหาร
การตลาดยุคใหม่ว่าขัน้ตอนในการตดัสินใจซือ้ (Buying Decision Process) เป็นลําดบัขัน้ตอน
ในการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภคพบว่า ผู้บริโภคผา่นกระบวนการ 7 ขัน้ตอน คือธุรกิจท่ีให้บริการจะ
ใช้สว่นประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ดงัมีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี ้
 
1. ผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นสิ่งซึ่งสนองความจําเป็นและความต้องการของ
มนุษย์ได้ คือสิ่งท่ีผู้ ขายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของ
ผลิตภณัฑ์นัน้ ๆโดยทัว่ไปแล้วผลิตภณัฑ์แบง่ออกเป็น 2 ลกัษณะ คือผลิตภณัฑ์ท่ีอาจเป็นสิ่งซึ่งจบั
ต้องได้และผลิตภัณฑ์ท่ีจบัต้องไม่ได้ ในด้านการบริการด้านสินเช่ือนัน้ถือว่าเป็นผลิตภัณฑ์ท่ีจบั






  2. ราคา (Price) หมายถึง คณุคา่ผลิตภณัฑ์ในรูปของตวัเงิน ราคาเป็นต้นทนุของ 
(Cost)ของลูกค้า ลูกค้าจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ผลิตภัณฑ์กับราคา (Price) 
ผลิตภณัฑ์นัน้ถ้าคณุคา่สงูกว่าราคา เขาจะตดัสินใจซือ้ ดงันัน้ การกําหนดกลยุทธ์ด้านราคาต้อง
คํานงึถึงคณุคา่ซึง่เป็นสิ่งท่ีกําหนดมลูคา่ ในการแลกเปล่ียนสินค้าหรือบริการในรูปของเงินตราเป็น
ส่วนท่ีเก่ียวกับวิธีการกําหนดราคานโยบายและกลยุทธ์ต่าง ๆ ในการกําหนดราคาต้องคํานึงถึง




  3. ช่องทางการจดัจําหน่าย (Place) ด้านสถานท่ีให้บริการในส่วนแรก คือ การ
เลือกทําเลท่ีตัง้ (Location) ของธุรกิจบริการมีความสําคญัมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีผู้บริโภค





จําหน่ายต้องคํานึงถึงองค์ประกอบ 3 ส่วน ได้แก่ ลกัษณะของการบริการ ความจําเป็นในการใช้
คนกลางในการจําหนา่ย และลกูค้าเป้าหมายของธุรกิจบริการนัน้ 
 
  4. การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหนึ่งท่ีมีความสําคญัใน






4 แบบด้วยกัน ซึ่งเรียกว่า ส่วนผสมการส่งเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือส่วนประสมใน
การตดิตอ่ส่ือสาร (Communication Mix) ประกอบไปด้วย 
 
4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อส่ือสารแบบไม่ใช้บุคคล 
โดยผ่านส่ือต่าง ๆ และผู้ อุปถัมภ์รายการต้องเสียค่าใช้จ่ายในการโฆษณาท่ีผ่านส่ือ เช่น 
หนงัสือพิมพ์ วิทยโุทรทศัน์ ป้ายโฆษณา การโฆษณาในโรงภาพยนตร์ ฯลฯ 
 
4.2 การขายโดยใช้พนกังาน (Personal Selling) เป็นการติดต่อส่ือสาร
ทางตรงแบบเผชิญหน้าระหวา่งผู้ขายและลกูค้าท่ีมีอํานาจซือ้ ซึง่เป็นการขายโดยใช้พนกังานขาย 
 
4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นเคร่ืองมือหรือกิจกรรม
ทางการตลาดท่ีกระทําการอย่างตอ่เน่ือง นอกเหนือจากการขายโดยใช้พนกังาน การโฆษณาและ
การประชาสมัพนัธ์ 








6.  ส ร้ าง และ นํา เสนอลักษณะ ท าง กา ยภ าพ  (Physical Evidence and 





(Customer-value Proposition)ไม่ว่าจะเป็นด้านความสะอาด ความรวดเร็วในการจําหน่ายตัว๋ 
หรือคณุประโยชน์อ่ืนท่ีชว่ยกระตุ้นความสนใจในการใช้บริการของลกูค้า  
 
7. กระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกบัระเบียบ วิธีการ และงานท่ี





อดุลย์  จาตุรงคกุล (2545 : 5) พฤติกรรมผู้ บริโภค หมายถึง ปฏิกิริยาของบุคคลท่ี
เก่ียวข้องโดยตรงกับการได้รับและการใช้สินค้าและบริการ รวมทัง้ กระบวนการต่างๆ ของการ
ตดัสินใจ  ซึง่เกิดก่อนและเป็นตวักําหนดปฏิกิริยาตา่งๆ  เหลา่นัน้   
Schiffman and Kanuk (อ้าง ถึง ใน  กัญญรัตน์  หง ส์วรนัน ท์ , 2550 : 21) หมายถึง
พฤติกรรมของผู้ บริโภค เป็นพฤติกรรมท่ีผู้ บริโภคแสดงออกไม่ว่าจะเป็นการเสาะหา ซือ้ ใช้ 
ประเมิน หรือการบริโภคผลิตภณัฑ์บริการ และแนวความคิดตา่งๆ ซึ่งผู้บริโภคคาดว่าจะสามารถ
ตอบสนองความต้องการของตนได้เป็นการศกึษาการตดัสินใจของผู้บริโภคในการใช้ทรัพยากรท่ีมี
อยู่ทัง้เงิน เวลา และกําลงัเพ่ือบริโภคสินค้าและบริการตา่ง ๆ อนัประกอบด้วยคําถาม เช่นว่า ซือ้
อะไร ทําไมจงึซือ้ ซือ้เม่ือไรอยา่งไร ท่ีไหน และบอ่ยแคไ่หน 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, (2541: 124) พฤติกรรมผู้ บริโภค หมายถึง การศึกษา








2. เพ่ือให้สอดคล้องกับแนวความคิดทางการตลาด ท่ีการทําให้ลูกค้าพึงพอใจ 
ด้วยเหตุนีจ้ึงต้องศึกษาถึงพฤติกรรมผู้ บริโภค เพ่ือจัดสิ่งกระตุ้ นหรือกลยุทธ์การตลาดเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค 
Maslow 1954 (อ้างถึงใน สพุรรณี  อินทร์แก้ว, 2549 ) ทฤษฎีลําดบัขัน้ความต้องการของ
มาสโลว์ (Maslow’s Hierarchy of Needs Theory) ได้เสนอแนวความคิดของการลําดบัขัน้ความ
ต้องการ (Hierarchy of Need) โดยมีความเช่ือมัน่ว่าความต้องการของมนุษย์มีลําดบัขัน้ตอนท่ี








1. ความต้องการทางร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความต้องการขัน้
พืน้ฐานของมนษุย์เพ่ือความอยู่รอด เช่น อาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยู่อาศยั ยารักษาโรค อากาศ นํา้
ด่ืมการพกัผอ่น เป็นต้น 
 
2. ความต้องการความปลอดภัยและมั่นคง (Security or Safety Needs) เม่ือ
มนษุย์สามารถตอบสนองความต้องการทางร่างกายได้แล้ว มนษุย์ก็จะเพิ่มความต้องการในระดบั
ท่ีสงูขึน้ตอ่ไป เช่น ความต้องการความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน ความต้องการความมัน่คง
ในชีวิตและหน้าท่ีการงาน  
 
3. ความต้องการความผูกพันหรือการยอมรับ (ความต้องการทางสังคม) 
(Affiliation or Acceptance Needs) เป็นความต้องการเป็นส่วนหนึ่งของสงัคม ซึ่งเป็นธรรมชาติ
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อย่างหนึ่งของมนษุย์ เช่น ความต้องการให้และได้รับซึ่งความรัก ความต้องการเป็นส่วนหนึ่งของ
หมูค่ณะความต้องการได้รับการยอมรับ การต้องการได้รับความช่ืนชมจากผู้ อ่ืน เป็นต้น 
 
4. ความต้องการการยกย่อง (Esteem Needs) หรือ ความภาคภูมิใจในตนเอง
เป็นความต้องการการได้รับการยกย่อง นบัถือ และสถานะจากสงัคม เช่น ความต้องการได้รับ
ความเคารพนบัถือ ความต้องการมีความรู้ความสามารถ เป็นต้น 
 
5. ความต้องการความสําเร็จในชีวิต (Self- actualization) เป็นความต้องการ
สูงสุดของแต่ละบุคคล เช่น ความต้องการท่ีจะทําทุกสิ่งทุกอย่างได้สําเร็จ ความต้องการทําทุก
อยา่งเพ่ือตอบสนองความต้องการของตนเอง เป็นต้น 
จากทฤษฎีลําดบัขัน้ความต้องการของ Maslow 1954 สามารถแบง่ความต้องการออกได้
เป็น 2 ระดบั คือ 




2. ความต้องการในระดับสูง (Higher Order Needs) ประกอบด้วย ความ
ต้องการการยกยอ่งและความต้องการความสําเร็จในชีวิต 
 
2.5.1 ทฤษฎีเก่ียวกับการค้นหาพฤตกิรรมของผู้บริโภค คือ 6 Ws และ 1 H 
 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, (2541: 126) การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Analyzing 
Consumer Behavior) เป็นการค้นหาหรือวิจยัเก่ียวกับพฤติกรรมการซือ้และการใช้ของผู้บริโภค 
เพ่ือทราบถึงลกัษณะความต้องการและพฤติกรรมการซือ้และการใช้ของผู้บริโภค ในการวิเคราะห์
พฤติกรรมผู้บริโภคจะอาศยัคําถาม 6 Wsและ 1 H ซึ่งประกอบด้วย Who, What, Why, When, 
Where และ How เพ่ือค้นหาลักษณะท่ีเก่ียวกับพฤติกรรมผู้ บริโภค 7 ประการ หรือ 7 O’s ซึ่ง
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ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย  Occupants, Objects, Objectives,Organization, Occasions, Outlet แ ล ะ 
Operations โดยมีการกําหนดคําถามดงันี ้
 
1. ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย (Who is in the target market?) เป็นคําถามเพ่ือ
ทราบถึงลกัษณะของกลุม่เป้าหมาย (Occupants) ทางด้านประชากรศาสตร์ ภมูิศาสตร์ จิตวิทยา 
พฤตกิรรมศาสตร์ 
 
2. ทําไมผู้ บริโภคจึงซือ้ (Why does the consumer buy?) เป็นคําถามถึงสิ่งท่ี
ผู้บริโภคต้องการซือ้ (Objects) สิ่งท่ีผู้บริโภคต้องการจากผลิตภัณฑ์ ซึ่งก็คือ ต้องการคณุสมบตัิ
หรือองค์ประกอบของผลิตภณัฑ์และความแตกตา่งท่ีเหนือกวา่คูแ่ขง่ขนั 
 
3. ทําไมผู้บริโภคจึงซือ้อะไร (Why does the consumer buying?) เป็นคําถาม
เพ่ือทราบวตัถปุระสงค์ท่ีผู้บริโภคซือ้สินค้า (Objectives) ผ่านระบบช่องทางการจดัจําหน่ายใด ๆ 
เพ่ือตอบสนองความต้องการทางด้านร่างกายและทางด้านจิตวิทยา ซึ่งต้องศึกษาถึงปัจจัยท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซือ้ คือ ปัจจยัภายนอก ปัจจยัทางสงัคม และวฒันธรรม ปัจจยัเฉพาะ
บคุคล 
 
4. ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซือ้บ้าง (Who participants in the buying?) 
เป็นคําถามเพ่ือทราบถึงบทบาทของกลุ่มต่าง ๆ (Organizations) ท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจซือ้                   
ซึง่ประกอบด้วยผู้ ริเร่ิมในการท่ีจะซือ้ ผู้ มีอิทธิพลในการตดัสินใจซือ้ ผู้ตดัสินใจซือ้ ผู้ ซือ้และผู้ใช้ 
 
5. ผู้ บริโภคซือ้เม่ือใด (When the consumer buy?) เป็นคําถามเพ่ือต้องการ
ทราบถึงโอกาสในการซือ้ (Occasions) เช่น ช่วงเดือนใดของปีหรือชว่งฤดกูาลใดของปี ช่วงวนัใด
ของเดือนชว่งเวลาใดของวนั โอกาสพิเศษตา่ง ๆ เป็นต้น 
 
6.  ผู้ บ ริ โภคซือ้ ท่ีไหน (Where does the consumer buy?) เ ป็นคําถามเ พ่ือ
ต้องการทราบถึงชอ่งทางหรือแหลง่ (Outlet) ท่ีผู้บริโภคไปทําการซือ้ เชน่ ห้างสรรพสินค้า ซุปเปอร์




7. ผู้บริโภคซือ้อย่างไร (How does the consumer buy?) เป็นคําถามเพ่ือทราบ
ถึงขัน้ตอนในการตดัสินใจซือ้ (Operations) ซึง่ประกอบด้วย การรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมลู การ




2.6 ประวัตคิวามเป็นมาของบริษัท นวพลาสตกิอุตสาหกรรม จาํกัด 
 
บริษัทนวพลาสติกอตุสาหกรรม จํากดั ผู้ นําในอตุสาหกรรมผลิตภณัฑ์ไวนิลของอาเซียน 
เร่ิมดําเนินธุรกิจในปี พ.ศ. 2513 ถือหุ้นโดยบริษัทไทยพลาสติกและเคมีภัณฑ์ จํากัด (มหาชน)    
ซึ่งเป็นบริษัทหนึ่งในเครือซิเมนต์ไทย หรือ SCG กลุ่มบริษัทชัน้นําท่ีใหญ่และทันสมัย เป็นท่ี
ยอมรับทัง้ในประเทศและต่างประเทศ ปัจจุบนับริษัท นวพลาสติกผลิตอุตสาหกรรม จํากัด  จดั
จําหน่ายสินค้า 2 กลุ่มใหญ่ คือ สินค้าท่อและข้อต่อ PVC ภายใต้แบรนด์ตราช้าง และอุปกรณ์
ก่อสร้างและตกแต่งจาก Vinyl ภายใต้แบรนด์วินด์เซอร์ ผลิตภัณฑ์จากบริษัทนวพลาสติก
อตุสาหกรรม จํากดัเป็นผลิตภณัฑ์คณุภาพผ่านกระบวนการผลิตท่ีได้รับรองมาตรฐานสากล ISO 
9001 , ISO 9002 , OHSAS 18001 และได้รับรางวลั The Prime Minister's Industry Award 
 จากจดุเร่ิมต้น นวพลาสติกมุ่งมัน่ทุ่มเทพฒันาศกัยภาพจนก้าวสู่การเป็นองค์กรชัน้นําใน











        นวพลาสติกมุ่งสู่ความเป็นเลิศในฐานะองค์กรชัน้แนวหน้าแห่งการสร้างสรรค์นวตักรรม 
ทัง้ด้านผลิตภัณฑ์และการบริการอย่างมืออาชีพ ด้วยสํานึกรับผิดชอบต่อส่วนรวม ยึดมั่นใน
คุณธรรม ซ่ือสัตย์ โปร่งใส หล่อหลอมศกัยภาพของบุคลากร ผู้ เช่ียวชาญเข้าเป็นหนึ่งเดียวกับ
เทคโนโลยีอันทันสมัยและเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม เพ่ือมอบความสุขและความพึ่งพอใจให้แก่
ลกูค้า คูค้่า ตลอดจนสงัคมโดยรวม http://www.windsor.co.th 
 
 VISIONARY LIVING : นวัตกรรมเพ่ือการอยู่อาศัยอย่างชาญฉลาด 
 










       จากปัญหาและอปุสรรคของการเปล่ียนแปลงทางสภาวะอากาศท่ีเกิดขึน้นีไ้ด้จดุประกาย
ให้ผู้ นําทางด้าน อตุสาหกรรมผลิตภณัฑ์ไวนิลของอาเซียนอย่างบริษัท นวพลาสติกอตุสาหกรรม 
จํากัด ได้ริเร่ิมแนวความคิดและสร้าง สรรค์ “นวตักรรมใหม่เพ่ือการอยู่อาศยัอย่างชาญฉลาด 
(Visionary Living)”ด้วยวิสัยทัศน์แห่งอนาคตภายใต้แบรนด์ ท่ีมีช่ือว่า “WINDSOR” เพ่ือให้ทุก





ดีไซน์ แข็งแรง ทนทาน ผ่านการทดสอบจากสถาบนัการศึกษาท่ีได้รับการยอมรับในระดบัสากล 
เป็นมิตรตอ่สิ่งแวดล้อมจากการใช้พลงังานในการผลิตท่ีต่ําและสามารถนํากลบัมารีไซเคิลและใช้
งานใหม่ได้ สะท้อนความเป็นนวัตกรรมการอยู่อาศยัท่ีชาญฉลาดในแบบศตวรรษท่ี 21 อย่าง
แท้จริง http://www.windsor.co.th 
 
 2.6.2 บริการของ WINDSOR 
 
    ด้วยปรัชญาการดําเนินธุรกิจของ WINDSOR ท่ีปรารถนาให้บริการลกูค้าเสมือนเพ่ือน      
ท่ีพึ่งพาได้ในระยะยาว เราจึงไม่เพียงมุ่งมั่นพัฒนาระบบสินค้า แต่ยังให้ความสําคัญกับงาน
บริการ ภายใต้แนวคดิท่ีโปร่งใสของ SCG และพืน้ฐานบคุลากรท่ีมีคณุภาพ 
 
  1. ให้คําปรึกษาและประเมินราคา 
 ให้คําปรึกษา ถอดแบบ และประเมินราคาด้วยทีมงานผู้ เช่ียวชาญท่ีศูนย์จําหน่าย 
WINDSOR Showroom พร้อมช่วยปรับรูปแบบให้เหมาะสมต่อการใช้งาน เพ่ือให้ได้สินค้าท่ีตรง
ความต้องการและคุ้มคา่งบประมานของลูกค้า ภายใต้แนวคิดท่ีครบวงจร ครอบคลมุทัว่ทุกภาค
ของประเทศไทย สามารถติดตามสถานะของงานได้ทนัทีแบบ Real Time พร้อมการรับประกัน
สินค้าภายใต้มาตรฐาน SCG 
 
  2. ประสานงานเตรียมความพร้อมงานก่อสร้าง 
 ทีมงาน WINDSOR ให้ความใส่ใจ ติดตามให้คําปรึกษาในการเตรียมงาน ตลอดจนการ
เข้าประสานงาน เพ่ือให้หน้างานมีความถกูต้องเรียบร้อยก่อนสง่สินค้าเข้าติดตัง้ 
 
  3. ประกอบ และ ตดิตัง้  
สินค้า WINDSOR ได้รับการควบคมุคณุภาพทกุขัน้ตอน ตัง้แตก่ารตรวจสอบวตัถดุิบการ
ประกอบ และการทดสอบต่างๆ เพ่ือให้มีความถกูต้องสงูสุดก่อนเข้าหน้างาน พร้อมด้วยทีมงาน





  4. บริการหลงัการขาย 
 
 ลูกค้าทุกท่านสามารถมั่นใจในบริการหลังการขาย ท่ีช่วยให้คุณอุ่นใจ พร้อมให้





ก่ิงกมล กุลชาติ (2550) ได้ศึกษาคณุภาพการบริการโรงแรมในเขตอําเภอเมือง จงัหวดั
พิษณุโลกมีจดุมุ่งหมายในการศกึษาครัง้นีเ้พ่ือศกึษาคณุภาพการบริการของโรงแรมในเขตอําเภอ
เมืองจงัหวดัพิษณโุลก ในปัจจยั 5 ปัจจยั คือ ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการสร้าง
ความมัน่ใจ ด้านการดแูลเอาใจใส่ผู้ ใช้บริการ และด้านการตอบสนองต่อผู้ ใช้บริการทนัที  และ
เพ่ือศกึษาเปรียบเทียบการให้บริการของโรงแรมท่ี ผู้ใช้บริการคาดหวงั กบัระดบัความพงึพอใจตอ่
การบริการของโรงแรม ท่ี ผู้ ใช้บริการได้รับจริงผลการวิจยั พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัตอ่
การบริการของโรงแรมในระดบัมากท่ี สดุ คือ ด้านการสร้างความมัน่ใจ และด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ ใน
ระดบัมาก คือ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนองตอ่ผู้ ใช้บริการทนัทีและด้านการดแูลเอาใจ
ใสผู่้ ใช้บริการมีความพงึพอใจตอ่การบริการของโรงแรมในระดบัมากท่ีสดุ คือ ด้านความเช่ือถือได้
ด้านการตอบสนองต่อผู้ ใช้บริการทนัที  และการดแูลเอาใจใส่ผู้ ใช้บริการ และในระดบัมาก คือ
ด้านการสร้างความมัน่ใจ และด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ 
 
ขนิษฐา เชียงแสน (2553) ได้ศกึษาอิทธิพลของคณุภาพการให้บริการตอ่ความจงรักภกัดี
ของลกูค้ากลุ่มท่ีใช้บริการวงจรเช่าส่ือสญัญาณความเร็วสงู : กรณีศกึษาบริษัท เอ จํากดั    การ
ศึกษาวิจยัพบว่ากับคณุภาพการให้บริการโดยรวมมีความสมัพนัธ์กับความจงรักภกัดีของลูกค้า
อยู่ในระดบัคอ่นข้างสงู  ทัง้นีค้ณุภาพการให้บริการโดยรวม มีความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงตอ่ความ
จงรักภักดีของลูกค้าอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่งผลในทางบวก และคณุภาพการ
ให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ การตอบสนอง ความนา่เช่ือถือ ลกัษณะทางกายภาพ และการดแูลเอาใจ
ใส่ มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยด้านการ




 คํานวล ชูมณี (2554) ได้ศึกษาโมเดลแสดงอิทธิพลของคุณภาพบริการของโรงแรมใน
จงัหวดัภูเก็ต กระบ่ี และพงังาต่อความจงรักภักดีของนกัท่องเท่ียว พบว่า อิทธิพลทางตรงและ
อิทธิพลทางอ้อมระหวา่งตวัแปรตา่งๆ พบวา่ อิทธิพลทางตรงระหวา่งตวัแปรดงัตอ่ไปนี ้             1) 
คณุภาพบริการมี อิทธิพลทางตรงเชิงบวกกบัคณุคา่ท่ีรับรู้2)คณุภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกกับความไว้วางใจ 3) คณุภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกับความพึงพอใจ            4) 
คณุภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกบัความจงรักภกัดี 5) คณุคา่ท่ีรับรู้มีอิทธิพลทางตรงเชิง
บวกกบัความไว้วางใจ 6) ความไว้วางใจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกบัความพึงพอใจ 7) ความพึง
พอใจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีอย่างมีนยัสําคญัทางสถิต ิและผลการศกึษาได้
พบอิทธิพลทางอ้อมระหว่างตวัแปร ดงัตอ่ไปนี ้ 1) คณุภาพบริการมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกกับ
ความไว้วางใจ 2) คณุภาพบริการมีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกกบัความพึงพอใจ 3) คณุภาพบริการ
มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกกบัความจงรักภกัดี 4) คณุคา่ท่ีรับรู้ มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกกบัความ
พงึพอใจ 5) คณุคา่ท่ีรับรู้มีอิทธิพลทางอ้อมเชิงบวกกบัความจงรักภกัดี6) ความไว้วางใจมีอิทธิพล
ทางอ้อมเชิงบวกกบัความจงรักภกัดี อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิต ิ
 
 เด่นนภา มุ่งสูงเนิน (2557) ได้ศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของ
ผู้ ใช้บริการ : กรณีบริษัทไดนามิค อินเตอร์ ทรานสปอร์ต จํากัด (1) เพ่ือหาปัจจยัด้านระชากร
ศาสตร์ท่ีมีผลต่อความภักดีในการใช้บริการ บริษัท ไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จํากัด           
(2) เพ่ือศึกษาพฤติกรรมผู้ บริโภคท่ีมีผลกระทบต่อความภักดีในการใช้บริการบริษัท ไดนามิค 
อินเตอร์ทรานสปอร์ต จํากัด (3) เพ่ือศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการบริการ กับความ
ภักดีของผู้ ใช้บริการของบริษัท ไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จํากัดผลการศึกษาครัง้นี ้พบว่า               
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรี       
ได้ปฏิบตัิงานในองค์กรมาเป็นเวลา 2-4 ปี และรูปแบบของกิจการท่ีทํางานอยู่ คือ บริษัทจํากัด    
ผลการทดสอบจากสมมติฐาน พบว่า ลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกัน ไม่ทําให้
ผู้ ใช้บริการมีความภักดีต่อบริษัทไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จํากัด แตกต่างกันในส่วนของ
พฤตกิรรมของผู้ ใช้บริการ ผลการศกึษาพบวา่ เหตผุลท่ีเลือกใช้บริการ และบทบาทของกลุม่ต่างๆ 
ท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ เป็นปัจจยัท่ีทําให้ลูกค้ามีความภักดีในการใช้บริการกับ
บริษัทไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จํากัดและในส่วนของคณุภาพการบริการของบริษัทไดนา
มิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จํากัด ผลการศึกษาพบว่า องค์ประกอบด้านการบริการท่ีสัมผัสได้        




มิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จากดั 
  
 สารสิน  เตียตรงจิตรมัน่ (2554) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลของคณุภาพการบริการตอ่









อษุามาส  วิศาลศิริกลุ (2555) ได้ศกึษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์ตอ่ความภกัดีในการ
ให้บริการของธุรกิจค้าส่งเคร่ืองใช้ไฟฟ้า บริษัท ศิริรัตน์ อีเล็คโทรนิคส์ จํากดั พบว่ากลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่อยู่ในภาคกลาง ร้อยละ 35.8 มีระยะเวลาการดําเนินธุรกิจ 21 ปีขึน้ไป ร้อยละ 41.1 
ประกอบประเภทธุรกิจหลกัร้านค้าปลีก ร้อยละ 96.1 มียอดขายเฉล่ียตอ่ปี 6-10 ล้านบาท ร้อยละ 




ให้บริการของธุรกิจค้าสง่เคร่ืองใช้ไฟฟ้า บริษัท ศริิรัตน์ อีเล็คโทรนิคส์ จํากดั อยา่งมีนยัสําคญัทาง










  3.1 ระเบียบวิธีวิจยั 
 
  3.2 ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
 
  3.3 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 
  3.4 การเก็บรวบรวมข้อมลู 
 
  3.5 การวิเคราะห์ข้อมลู 
 





ลกูค้าบริษัทวสัดกุ่อสร้างแหง่หนึง่” เป็นการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใช้วิธีการวิจยั










 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ ลกูค้าท่ีซือ้สินค้าประตหูน้าตา่งไวนิลตรงกบับริษัท 
จํานวน 1,029 คน ในปี 2558   
 
 3.2.2  ขนาดตัวอย่าง 
 
 ขนาดตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี ้  คือ ลูกค้าท่ีซือ้สินค้าประตูหน้าต่างไวนิลตรงกับ
บริษัท จํานวน 1,029 คน โดยใช้การคํานวณของกลุม่ตวัอยา่งในกรณีท่ีทราบจํานวนประชากรท่ีมี
จํานวนจํากัดท่ีนับได้  ดังนัน้ผู้ วิจัยจึงใช้การหาขนาดตัวอย่างจากการคํานวณด้วยสูตร Taro 
Yamane (1973) กําหนดค่าความเช่ือมั่นท่ีร้อยละ 95 และมีระดับนัยสําคัญท่ี 0.05  ได้ขนาด




1 + 𝑁𝑁(𝑒𝑒) 2
 
 
n  = ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
N = จํานวนประชากร 










𝑛𝑛 = 288 
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                =  288 คน 
ดงันัน้ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้ วิจยัจะใช้ขนาดตวัอยา่ง 288 ตวัอยา่ง                                                    
 
  3.2.2.1 การสุ่มขนาดตัวอย่าง 
 
  การเลือกกลุ่มตัวอย่างสําหรับงานวิจัยนี ้ผู้ วิจัยได้กําหนดการเลือกการสุ่ม
ตวัอย่างโดยการสุ่มตวัอย่างโดยใช้ความน่าจะเป็น ( Probability sampling ) โดยใช้วิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster sampling ) เป็นการสุ่มตัวอย่างโดยแบ่งประชากรออกตามพืน้ท่ี
จังหวัดและ หาค่าเฉล่ียตามสัดส่วนของประชากร และใช้การสุ่มตัวอย่างแบบง่าย  (Simple 
random sampling) โดยใช้วิธีการจับสลากจากรายช่ือประชากรของแต่ละพืน้ตามจํานวนท่ี




 การศกึษาครัง้นีผู้้ศกึษาใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บแบบ
รวบรวมข้อมลู โดยแบง่แบบสอบถามออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้
 
 ส่วนท่ี 1 ลกัษณะประชากร ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อ
เดือนของลกูค้า 
 
สว่นท่ี 2 เป็นคําถามเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ แบง่เป็น 5 ด้าน ได้แก่  
ด้านลกัษณะกายภาพ ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน 
และด้านการดแูลเอาใจใส่ลกูค้า แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณคา่ (Rating Scale) 
โดยแบง่เป็น 5 ชว่งระดบั และมีเกณฑ์การให้คะแนนแบบของ ลิเคร์ิท (Likert’s Scale) ใช้มาตรวดั
ข้อมลูประเภทอนัตรภาคชัน้ แบง่ความคดิเห็นเป็น 5 ระดบัดงันี ้
 ความสําคญัของปัจจยัมากท่ีสดุ    เกณฑ์การให้คะแนนเทา่กบั 5 
ความสําคญัของปัจจยัมาก   เกณฑ์การให้คะแนนเทา่กบั 4 
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ความสําคญัของปัจจยัปานกลาง   เกณฑ์การให้คะแนนเทา่กบั 3 
ความสําคญัของปัจจยัน้อย   เกณฑ์การให้คะแนนเทา่กบั 2 
ความสําคญัของปัจจยัน้อยท่ีสดุ   เกณฑ์การให้คะแนนเทา่กบั 1 
นํามาวิเคราะห์หาคา่ ได้แก่ คา่เฉล่ีย และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
บุญชม  ศรีสะอาด, (2533 : 7) ระดบัค่าเฉล่ีย เพ่ือใช้เปรียบเทียบค่าเฉล่ียท่ีคํานวณได้ในแต่ละ
รายการ ใช้การจดัชว่งดงันี ้ 
 
เกณฑ์การชว่งคะแนน =  (คะแนนสงูสดุ – คะแนนต่ําสดุ) 
           จํานวนชัน้ 
การจดัชว่ง = 0.80 
เกณฑ์กําหนดระดบัคา่เฉล่ียในการประเมินความความสําคญัของปัจจยั พิจารณาจากการจดัช่วง 
ได้ดงันี ้
 คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  4.21- 5.00  กําหนดให้อยูใ่นระดบั มากท่ีสดุ 
 คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  3.41- 4.20  กําหนดให้อยูใ่นระดบั มาก 
 คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  2.61- 3.40  กําหนดให้อยูใ่นระดบั ปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  1.81- 2.60  กําหนดให้อยูใ่นระดบั น้อย 
 คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  1.00- 1.80  กําหนดให้อยูใ่นระดบั น้อยท่ีสดุ 
           
ส่วนท่ี 3 เป็นคําถามเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลกูค้าเป็น 4 ด้าน ได้แก่ ด้านพฤติกรรมการบอก
ตอ่ ด้านความตัง้ใจซือ้ ด้านความออ่นไหวตอ่ราคา และด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน 
 
แบบสอบถามเป็นแบบมาตราสว่นประมาณคา่ (Rating Scale) โดยแบง่เป็น 5 ชว่งระดบั 
และมีเกณฑ์การให้คะแนนแบบของ ลิเคร์ิท (Likert’s Scale) ใช้มาตรวดัข้อมลูประเภทอนัตรภาค
ชัน้ แบง่ความคดิเห็นเป็น 5 ระดบัดงันี ้
 มีความสําคญัมากท่ีสดุ   เกณฑ์การให้คะแนนเทา่กบั 5 
มีสําคญัมาก   เกณฑ์การให้คะแนนเทา่กบั 4 
มีสําคญัปานกลาง  เกณฑ์การให้คะแนนเทา่กบั 3 
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มีสําคญัน้อย   เกณฑ์การให้คะแนนเทา่กบั 2 
มีสําคญัน้อยท่ีสดุ  เกณฑ์การให้คะแนนเทา่กบั 1 
นํามาวิเคราะห์หาคา่ ได้แก่ คา่เฉล่ีย และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
บุญชม  ศรีสะอาด, (2533 : 7) ระดบัค่าเฉล่ีย เพ่ือใช้เปรียบเทียบค่าเฉล่ียท่ีคํานวณได้ในแต่ละ
รายการ ใช้การจดัชว่งดงันี ้ 
เกณฑ์การชว่งคะแนน =  (คะแนนสงูสดุ – คะแนนต่ําสดุ) 
           จํานวนชัน้ 




คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  4.00- 5.00  กําหนดให้อยูใ่นระดบั มากท่ีสดุ 
 คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  4.00- 3.00  กําหนดให้อยูใ่นระดบั มาก 
 คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  3.00- 2.00  กําหนดให้อยูใ่นระดบั ปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง  2.00- 1.00  กําหนดให้อยูใ่นระดบั น้อย 





 ผู้ วิจยัดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมลู โดยการแจกแบบสอบถามตามลําดบัขัน้ตอน ดงันี ้ 
 
 3.4.1 เก็บรวบรวมข้อมลูโดยแจกและเก็บแบบสอบถามทัง้หมด จากกลุม่ตวัอยา่ง จํานวน 













 3.5.1.1 ลกัษณะประชากร ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉล่ียต่อเดือนของลูกค้า โดยใช้ค่าร้อยละ , ค่าเฉล่ีย ( X  ) , ความถ่ี (Frequency), ค่าสูงสุด 
(Max),   คา่ต่ําสดุ (Min) 
 
 3.5.1.2  วิเคราะห์คณุภาพการให้บริการ โดยใช้สถิติ คํานวณหาค่าเฉล่ีย ( X ) 
และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
 
 3.5.1.3  วิเคราะห์ความจงรักภกัดีของลกูค้า โดยใช้สถิต ิคํานวณหาคา่เฉล่ีย( X ) 
และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)  
 
3.5.1.4  การวิเคราะห์ปัจจยัลกัษณะทางด้านประชากรท่ีต่างกันมีผลต่อความ
จงรักภกัดีของลกูค้าท่ีแตกตา่งกนั ใช้สถิต ิ(Independent Samples t-test) และ (One – Way 
ANOVA)    ในการทดสอบความแตกตา่ง และในกรณีพบความแตกตา่งอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05 ต้องทําการทดสอบความแตกตา่งรายคูด้่วยวิธี การของเชฟเฟ่ (Scheffe’ Method) 
 
3.5.1.5 การวิเคราะห์หาคณุภาพการให้บริการมีความสมัพนัธ์อย่างไรต่อความ
จงรักภกัดีของลกูค้า ใช้การหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั (Pearson’s correlation) 
 
3.5.1.6  ข้อมลูเก่ียวกบัข้อเสนอแนะ ใช้คา่ร้อยละ 
 




 3.5.2.1 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างคณุภาพการบริการกับความจงรักภักดี 
โดยแปลงผลคา่สมัประสิทธ์สหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั ประสพชยั พสนุนท์, (2553 : 472) ดงันี ้
 
 คา่สมัประสิทธ์ิ  0.80 ขึน้ไป ถือวา่มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัสงู 
 คา่สมัประสิทธ์ิ  0.50 - 0.80 ถือวา่มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
 คา่สมัประสิทธ์ิ  ต่ํากวา่ 0.50 ถือวา่มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัต่ํา 
 สําหรับคา่นยัสําคญัทางสถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ครัง้นี ้กําหนดไว้ท่ีระดบั 0.05 
 
 3.5.2.2 ทดสอบความแตกตา่งระหว่างคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ีมากกว่า 
2 กลุ่ม ตามตวัแปร โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ในกรณีท่ี




 3.6.1 การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมลู
เชิงพรรณนาจะใช้ความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ในการ อธิบาย และ
วิเคราะห์ข้อมลูปัจจยัทาง ด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ ลกูค้าท่ีมาใช้บริการหรือมี ประสบการณ์
การใช้บริการโรงแรมห้าดาวในกรุงเทพมหานคร คา่ร้อยละ (Percentage) ใช้สตูรดงันี ้(ผกาวรรณ 





เม่ือ P     แทน คา่เฉล่ีย 
 F     แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 






N    ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 





เม่ือ   𝑋𝑋� แทน  คา่คะแนนเฉล่ีย 
 ∑𝑥𝑥 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
 𝑛𝑛 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
3.6.1.3 ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (ผกาวรรณ ผดงุสินเลิศ





เม่ือ  S        แทน  คา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอย่าง 
        X        แทน คะแนนแตล่ะตวัในกลุม่ตวัอยา่ง 
        n        แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
        ∑𝑥𝑥2  แทน  ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกกําลงัสอง 
      (∑𝑥𝑥)2 แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกําลงัสอง 
 
3.6.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) คือ สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีเป็นตวัแทนของประชากรซึง่สามารถนําผลการวิเคราะห์นัน้ไปสรุปอ้างถึงประชากรได้ 
 
         3.6.2.1 สถิติท่ีใช้หาคุณภาพแบบสอบถามหาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม      
โดยใช้วิธี โดยใช้วิธีสมัประสิทธ์ิแอลฟ่า (Coefficient) ของครอนบคั (Conbach) ผกาวรรณ  ผดงุ











เม่ือ    𝛼𝛼         แทน   คา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 
         𝐾𝐾         แทน  จํานวนข้อคําถาม 
           𝑆𝑆𝑖𝑖2        แทน  ผลรวมความแปรปรวนของแตล่ะข้อ 
         𝑆𝑆𝑡𝑡2         แทน  ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
      
   3.6.2.2 ทดสอบความแตกตา่งระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม โดยใช้
สตูรt-test โดยใช้ทดสอบสมมตุฐิานด้านเพศ ผกาวรรณ  ผดงุสินเลิศวฒันา, (2554 : 57-58) 
โดยมีสตูรดงันี ้  
(𝜎𝜎12 = 𝜎𝜎22) 
 









        
สถิตทิดสอบ t  มีองศาอิศระ (Degree of Freedom) (𝑛𝑛1 + 𝑛𝑛2 − 2) 














เม่ือ   t  แทน  คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t-distribution  
      𝑋𝑋1���,𝑋𝑋2���  แทน  คา่เฉล่ียกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 และกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 ตามลําดบั 
     𝑆𝑆12 , 𝑆𝑆22  แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 และกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 ตามลําดบั 
      𝑛𝑛1,𝑛𝑛2   แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 และกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 ตามลําดบัในกรณีท่ี       
                   𝑆𝑆12 = 𝑆𝑆22                              

























         
         3.6.2.3 การทดสอบความแตกตา่งระหว่างคา่เฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ีมากกว่า 2 
กลุ่มใช้ วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance) และจะใช้สถิติ
วิเคราะห์จาก คา่ ANOVA (F) หรือคา่ Brown-Forsythe (B) 
 
สตูรการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ANOVA (F) (ผกาวรรณ  ผดงุสินเลิศวฒันา, 




       
เม่ือ   F    แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน F-Distribution 
        MSB  แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
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        MSW  แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 
โดยคา่ df หรือชัน้แหง่ความเป็นอิสระระหวา่งกลุม่เทา่กบั (k-1)  และภายในกลุม่เทา่กบั(n-K) 
สูตรการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  Brown-Forsythe (B) (ผกาวรรณ  ผดงุสิน





 โดยคา่ 𝑀𝑀𝑆𝑆𝑀𝑀′ =  ∑ �1 − 𝑛𝑛1
𝑁𝑁
�𝑘𝑘𝑖𝑖=1 𝑆𝑆12 
เม่ือ  B       แทน   คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน Brown-Forsythe 
       MSB แทน   คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 
       MSW’ แทน คา่ความแปรปรวนภายในของกลุม่สําหรับสถิต ิBrown-Forsythe 
       K        แทน จํานวนกลุม่ตวัอยา่ง 
       n        แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
       N        แทน ขนาดประชากร 
       𝑆𝑆12    แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่ง 
และถ้าผลการทดสอบมีความแตกตา่งมีนยัสําคญัทางสถิติแล้ว ต้องทําาการทดสอบเป็น
ราย คูต่อ่ไป เพ่ือดวูา่มีคูใ่ดบ้างท่ีแตกตา่งกนั  โดยใช้วิธี  ของเชฟเฟ่ (Scheffe’s method) 
หลงัจากการวิเคราะห์ความแปรปรวนแล้ว ถ้าได้ผลการวิเคราะห์ว่า ปฏิเสธ H0 (Reject 
H0) ยอมรับ H1 (Accept H1)   แสดงว่า มีคา่เฉล่ียอย่างน้อย 1 คูแ่ตกตา่งกันอย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติ   แต่ยงัไม่รู้ว่าเป็นคู่ใด   ต้องทดสอบต่อไปด้วยการเปรียบเทียบพหุคณู เช่น อาจใช้วิธีของ
เชฟเฟ่   ซึง่คํานวณได้จากสตูร ดงันี ้
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เม่ือ k แทน  จํานวนกลุม่ตวัอยา่ง 
 Fα แทน คา่วิกฤต F ท่ีระดบันยัสําคญั ซึง่เปิดจากตารางคา่วิกฤต F 
 MSW แทน ความแปรปรวนภายในกลุ่ม ท่ีคํานวณไว้แล้วในการวิเคราะห์ความ                                      
แปรปรวน 
 ni, nj แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 2 กลุม่ท่ีนํามาเปรียบเทียบกนั 
CVd      แทน ค่าท่ีใช้เป็นเกณฑ์ในการตดัสินความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียแต่ละคู่ 
กล่าวคือ ค่าเฉล่ีย 2 ค่า แตกต่างอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติก็ต่อเม่ือ
คา่เฉล่ีย 2 คา่นัน้ มีความแตกตา่งมากกวา่หรือเทา่กบั CVd 
      3.6.2.4 สถิติ ท่ี ใ ช้ในการทดสอบสมมติฐาน ใช้การวิเคราะห์ค่าสหสัมพัน ธ์  
(Correlation) เพ่ือคํานวณหาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรต้นท่ีเป็นตวัแปรเชิงปริมาณ และตวั
แปรตามท่ีเป็นตัวแปร เชิงปริมาณ โดยการคํานวณค่าสหสัมพันธ์ อย่างง่ายของเพียร์สัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ใช้หาคา่ความสมัพนัธ์ของตวัแปรสองตวั
ท่ีเป็นอิสระตอ่กัน หรือหาความสมัพันธ์ระหว่างข้อมูล 2 ชุดท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 (ผกาวรรณ 
ผดงุสินเลิศวฒันา, 2554: 60)  
𝑟𝑟𝑋𝑋𝑋𝑋 =
𝑛𝑛∑𝑋𝑋𝑋𝑋 − (∑𝑋𝑋)(∑𝑋𝑋)
�[𝑛𝑛∑𝑋𝑋2 − (∑𝑋𝑋)2][𝑛𝑛∑𝑋𝑋2 − (∑𝑋𝑋)2]
 
 
เม่ือ  𝑟𝑟𝑋𝑋𝑋𝑋  แทน  สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
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         ∑𝑋𝑋     แทน  ผลรวมของคะแนน X 
         ∑𝑋𝑋     แทน  ผลรวมของคะแนน Y 
         ∑𝑋𝑋2     แทน  ผลรวมของคะแนน X 
         ∑𝑋𝑋2    แทน  ผลรวมของคะแนน Y 
           ∑𝑋𝑋𝑋𝑋   แทน  ผลรวมของผลคณูระหวา่ง X และ Y ทกุคู ่
      𝑛𝑛             แทน  จํานวนหรือกลุม่ตวัอยา่ง 
การแปลความหมาย คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์  (ผกาวรรณ ผดงุสินเลิศวฒันา, 2554: 
60) วา่ตวัแปร 2 ตวันัน้มีความสมัพนัธ์หรือไม ่ระดบัใดและสมัพนัธ์กนัอยา่งไร แตจ่ะไมแ่ปลว่าตวั
แปร หนึง่เป็นสาเหตขุองอีกตวัแปรหนึง่หรือตวัแปร 2 ตวันัน้เป็นเหตเุป็นผลซึง่กนัและกนั  
   1. คา่ r เป็น ลบ แสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงข้าม คือ ถ้า X เพิ่ม Y 
จะลด ถ้า X ลด Y จะเพิ่ม 
 2. คา่ r เป็น บวก แสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั คือ ถ้า X เพิ่ม 
Y จะเพิ่ม ถ้า X ลด Y จะลดลงด้วย 
 3. ค่า r เข้าใกล้ 1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน และมี
ความสมัพนัธ์กนัมาก 
 4. ค่า r เข้าใกล้ -1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงข้าม และมี
ความสมัพนัธ์กนัมาก 
 5. คา่ r = 0 หมายถึง X และ Y ไมมี่ความสมัพนัธ์กนัเลย 
 6. คา่ r เข้าใกล้ = 0 หมายถึง X และ Y มีความสมัพนัธ์กนัน้อย 
 ในการประเมินผล จะใช้วิธีการแบง่ชัว้งการแปลผลตามหลกัของการแบง่อตัรภาคชัน้ 
(CLASS INTERVAL) โดยใช้สตูรคํานวณชว่งกว้างของชัน้ ดงัตอ่ไปนี ้
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 ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ =          คา่สงูสดุ  -  คา่ต่ําสดุ 
                        จํานวนชัน้ 
     =         (1-0) / 5 
     =          0.2 
 
การอา่นความหมายคา่สมัประสิทธ์ิ 0.5 ผกาวรรณ ผดงุสินเลิศวฒันา, (2554: 61)  
คา่สมัประสิทธ์ิ สหสมัพนัธ์(r)  
0.81 – 1.00 มีความสมัพนัธ์สงู   
0.61 – 0.80 มีความสมัพนัธ์คอ่นข้างสงู   
0.41 – 0.60 มีความสมัพนัธ์ปานกลาง   
0.21 – 0.40 มีความสมัพนัธ์คอ่นข้างต่ํา   






        การวิเคราะห์ข้อมูลการศึกษา “ความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความ
จงรักภักดีของลูกค้าบริษัทวสัดกุ่อสร้างแห่งหนึ่ง” ในครัง้นีใ้ช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติในการ
ประมวลผลแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง 288 ชดุ ซึ่งเป็นกลุ่มตวัอย่างท่ีกําหนดไว้ จากจํานวน
ลกูค้าท่ีซือ้สินค้าประตหูน้าต่างไวนิลตรงกับบริษัท จํานวน 1,029 คน และได้กําหนดสญัลักษณ์
และตวัแปรท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูดงันี ้
 n แทน    จํานวนประชากรในกลุม่ตวัอยา่ง 
X  แทน    คา่เฉล่ีย (Means) 
 S.D.  แทน    คา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 F แทน    คา่สถิติท่ีใช้ในการแจกแจงความถ่ีแบบ (F-Deviation) 
 P   แทน    คา่ความนา่จะเป็น(Probability) 
 t แทน    คา่สถิติท่ีใช้ในการทดสอบ (t-test) 
R แทน    คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์พหคุณู 
 SS  แทน    คา่ผลรวมกําลงัสองของคะแนน(Sum of square) 
 MS  แทน    คา่เฉล่ียกําลงัสองของคะแนน(Mean of square) 
 df แทน    ขัน้แหง่ความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 
 Sig. แทน    ระดบันยัสําคญัทางสถิตเิพ่ือใช้ทดสอบสมมตฐิาน 
 *   แทน    คา่นยัสําคญัทางสถิติ .05 






4.1.1 ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา ประกอบด้วย 
 
 4.1.1.1 ลกัษณะประชากร ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้
เฉล่ียต่อเดือนของลูกค้า โดยใช้ค่าร้อยละ, ค่าเฉล่ีย ( X  ), ความถ่ี (Frequency), ค่าสูงสุด 
(Max),   คา่ต่ําสดุ (Min) 
 
 4.1.1.2 วิเคราะห์คณุภาพการให้บริการ โดยใช้สถิติ คํานวณหาค่าเฉล่ีย ( X ) 
และ   คา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
 
 4.1.1.3 วิเคราะห์ความจงรักภักดีของลูกค้า โดยใช้สถิติ คํานวณหาค่าเฉล่ีย        
( X ) และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)  
 
4.1.2 ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน  
4.1.2.1 การวิเคราะห์ปัจจยัลกูค้าท่ีมีลกัษณะทางประชากรท่ีแตกตา่งกนัมีความ
จงรักภกัดีแตกตา่งกนัใช้สถิติ (Independent Sample t-test) และ (One – Way ANOVA) ในการ
ทดสอบความแตกตา่งและในกรณีพบความแตกตา่งอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี0.05 ต้องทําการ
ทดสอบความแตกตา่งรายคูด้่วยวิธีการของเชฟเฟ่ (Scheffe’ Method) 
 
4.1.2.2 การวิเคราะห์หาคณุภาพการให้บริการมีความสมัพนัธ์กนัในระดบัใดตอ่
ความจงรักภักดีของลูกค้า ใช้การหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s 
correlation) 
 
4.1.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา ดังนี ้
  การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัลกัษณะประชากร ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา 
อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนของลูกค้าของกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัครัง้นีมี้




ตาราง 4.1 ความถ่ีและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ                      (n=288) 
 
เพศ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 153 53.1 
หญิง 135 46.9 
รวม 288 100 
  
จากตาราง 4.1 แสดงจํานวนร้อยละจําแนกตามเพศ พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 
คือเพศชายจํานวน 153 คน คดิเป็นร้อยละ 53.1 รองลงมา คือ เพศหญิงจํานวน 135 คน  คดิเป็น
ร้อยละ 46.9  
 
ตาราง 4.2 ความถ่ีและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาย ุ                       (n=288) 
 
ระดับอายุ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
น้อยกวา่ 40 ปี 43 14.9 
40-49 ปี 91 31.6 
50-59 ปี 100 34.7 
60 ปีขึน้ไป 54 18.8 
รวม 288 100 
  
จากตาราง 4.2 แสดงจํานวนร้อยละจําแนกตามอาย ุพบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
มีอายุ 50 – 59 ปี  จํานวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ34.7 รองลงมาอายุ40 – 49 ปี จํานวน 91คน 
คิดเป็นร้อยละ 31.6 อายุ 60 ปีขึน้ไปจํานวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ18.8 และอายนุ้อยกว่า 40 ปี





ตาราง 4.3 ความถ่ีและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดบัการศกึษา        (n=288) 
 
  ระดับการศึกษา จาํนวน (คน) ร้อยละ 
ต่ํากว่าปริญญาตรี 132 45.8 
ปริญญาตรี/สงูกว่า 156 54.2 
รวม 288 100 
  
จากตาราง 4.3 แสดงจํานวนร้อยละจําแนกตามระดบัการศึกษา  พบว่าสถานภาพของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม สว่นใหญ่อยู่ในระดบัการศกึษาปริญญาตรี/สงูกว่า จํานวน 156  คน คดิเป็น
ร้อยละ 54.2 รองลงมา ระดบัการศกึษาปริญญาตรี จํานวน 132 คดิเป็นร้อยละ 45.8 ซึง่มีจํานวน
น้อยท่ีสดุ 
 
ตาราง 4.4 ความถ่ีและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ                      (n=288) 
 
อาชีพ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
เจ้าของกิจการ 73 25.3 
ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 64 22.2 
พนกังานเอกสารชน 135 46.9 
อ่ืนๆ 16 5.6 
รวม 288 100 
 
จากตาราง 4.4 แสดงจํานวนร้อยละจําแนกตามอาชีพ พบว่าอาชีพส่วนใหญ่ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นพนกังานเอกสารชน จํานวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 46.9 รองลงมา 
เป็นเจ้าของกิจการ  จํานวน 73 คนคิดเป็นร้อยละ 25.3 และเป็นข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 





ตาราง 4.5 ความถ่ีและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือน (n=288) 
 
 รายได้เฉล่ียต่อเดือน จาํนวน (คน) ร้อยละ 
น้อยกวา่ 50,000 บาท 16 5.6 
50,001 – 80,000 บาท 64 22.2 
80,001 – 100,000 บาท 79 27.4 
มากกวา่ 100,000 บาท 129 44.8 
รวม 288 100 
 
 จากตาราง 4.5 แสดงจํานวนร้อยละจําแนกตามรายได้เฉล่ียตอ่เดือน  พบวา่รายได้เฉล่ีย
ตอ่เดือนของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่รายได้เฉล่ียตอ่เดือน มากกว่า 100,000 บาท จํานวน 
129 คน คดิเป็นร้อยละ 44.8 รองลงมา รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 80,001 – 100,000 บาท  จํานวน 79
คน คิดเป็นร้อยละ 27.4 และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 50,001 – 80,000 บาท จํานวน 64 คน คิดเป็น
ร้อยละ 22.2 และรายได้เฉล่ียตอ่เดือน น้อยกว่า 50,000 บาท จํานวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 5.6  
ซึง่มีจํานวนน้อยท่ีสดุ 
 






คุณภาพการให้บริการด้านลักษณะทางกายภาพ 𝒙𝒙 S.D. แปลผล 
ทําเลท่ีตัง้ของบริษัทสะดวกตอ่การมาใช้บริการ 4.24 .734 มากท่ีสดุ 
บริษัทมีเคร่ืองมือและอปุกรณ์ท่ีทนัสมยัพร้อมให้บริการ 3.40 1.275  มาก 
บริษัทมีท่ีจอดรถสําหรับผู้มาใช้บริการ 3.17 1.162 มาก 
พนกังานแตง่กายสภุาพ สะอาดเรียบร้อย 3.67 1.374 มาก 
รวม 3.62 .281  มาก 
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 จากตาราง 4.6 พบว่าโดยภาพรวมคุณภาพการให้บริการด้านลักษณะทางกายภาพ     
อยู่ในระดบัมาก ( X =3.62, S.D.=.281) เม่ือพิจารณารายข้อพบว่าคณุภาพการให้บริการด้าน
ความเช่ือถือและไว้วางใจของผู้ ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ทําเลท่ีตัง้ของบริษัทสะดวกต่อการ      
มาใช้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X =4.24, S.D.= .734) บริษัทมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์              
ท่ีทันสมัยพร้อมให้บริการอยู่ในระดับมาก ( X =3.40, S.D.= 1.275) บริษัทมีท่ีจอดรถสําหรับ       
ผู้มาใช้บริการอยู่ในระดบัมาก ( X =3.17, S.D.= 1.162) และพนกังานแต่งกายสุภาพ สะอาด
เรียบร้อยอยูใ่นระดบัมาก ( X =3.67, S.D.= 1.374) 
 
ตาราง 4.7 แสดงจํานวนค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคณุภาพการให้บริการ
ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ 
 
คุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ 𝒙𝒙 S.D. แปลผล 
บริษัทให้บริการตรงตามเวลาท่ีกําหนด และเวลานดัหมาย 3.69 1.356 มาก 
งานบริการมีความถกูต้องและมีคณุภาพ 4.06 1.288 มากท่ีสดุ 
พนกังานให้บริการได้ตรงความต้องการ 3.52 1.404 มาก 
พนกังานมีความรู้ ทกัษะ และความสามารถในการ
ให้บริการ 
3.99 1.333 มาก 
รวม 3.81 .048 มาก 
 
จากตาราง 4.7 พบว่า โดยภาพรวมของคุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือและ
ไว้วางใจอยู่ในระดับมาก ( X =3.81, S.D.=.048) เ ม่ือพิจารณารายข้อพบว่าคุณภาพการ
ให้บริการด้านความเช่ือถือและไว้วางใจของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ บริษัทให้บริการตรงตาม
เวลาท่ีกําหนดและเวลานัดหมายอยู่ในระดบัมาก ( X =3.69, S.D.=1.356) งานบริการมีความ
ถูกต้องและมีคณุภาพอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X =4.06, S.D.=1.288) พนกังานให้บริการได้ตรง
ความต้องการอยู่ ในระดับมาก  ( X =3.52, S.D.=1.333) พนักงานมีความรู้  ทักษะ และ
ความสามารถในการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก ( X =3.99, S.D.=1.333) 
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ตาราง 4.8 แสดงจํานวนคา่เฉล่ีย และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของคณุภาพการให้บริการด้านความ
รวดเร็ว 
 
คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็ว 𝒙𝒙 S.D. แปลผล 
พนกังานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 3.99 1.350 มาก 
พนกังานมาตรงตามเวลานดัหมาย 3.97 1.331 มาก 
พนกังานมีการให้ข้อมลู ครบถ้วน ชดัเจนตรงตามความ
ต้องการของลกูค้า 
3.80 1.395 มาก 
พนกังานให้บริการอยา่งรวดเร็ว 4.07 1.304 มากท่ีสดุ 
รวม 3.95 .038 มาก 
 
 จากตาราง 4.8 พบว่า โดยภาพรวมคณุภาพการให้บริการด้านความรวดเร็วอยู่ในระดบั
มาก ( X =3.95, S.D.=.038) เม่ือพิจารณารายข้อพบว่าคณุภาพการให้บริการด้านความรวดเร็ว
ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ พนกังานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก( X
=3.99, S.D.=1.350) พ นัก ง า น ม า ต ร ง ต า ม เ ว ลา นัด ห ม า ย อ ยู่ ใ น ร ะ ดับ ม า ก ( X =3.97, 
S.D.=1.331) พนกังานมีการให้ข้อมูล ครบถ้วน ชดัเจน ตรงตามความต้องการของลูกค้าอยู่ใน











ตาราง 4.9 แสดงจํานวนคา่เฉล่ีย และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของคณุภาพการให้บริการด้านการ
รับประกนั 
 
คุณภาพการให้บริการด้านการรับประกัน 𝒙𝒙 S.D. แปลผล 
บริษัทมีหน่วยงานรับเร่ืองการรับประกนั 3.27 1.344 มาก 
บริษัทมีการมอบใบรับประกนัให้กบัลกูค้า 3.30 1.372 มาก 
พนกังานมีการให้ข้อมลูการรับประกนัอย่างเพียงพอ 3.61 1.407 มาก 
ทา่นพงึพอใจในการรับประกนัของบริษัท 3.27 1.356 มาก 
รวม 3.36 .038 มาก 
 
 จากตาราง 4.9 พบว่า โดยภาพรวมของคณุภาพการให้บริการด้านการรับประกันอยู่ใน
ระดบัมาก ( X = 3.36, S.D.=.038) เม่ือพิจารณารายข้อพบว่าคุณภาพการให้บริการด้านการ
รับประกนัของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ บริษัทมีหนว่ยงานรับเร่ืองการรับประกนัอยูใ่นระดบัมาก 
( X =3.27, S.D.=1.344) บริษัทมีการมอบใบรับประกันให้กับลูกค้าอยู่ในระดบัมาก( X =3.30, 
S.D.=1.372) พนักงานมีการให้ข้อมูลการรับประกันอย่างเพียงพออยู่ในระดับมาก( X =3.61, 










ตาราง 4.10 แสดงจํานวนคา่เฉล่ีย และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของคณุภาพการให้บริการด้านการ
ดแูลเอาใจใสล่กูค้า 
 
คุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า 𝒙𝒙 S.D. แปลผล 
พนกังานดแูลเอาใจใส่อยา่งทัว่ถึง 3.38 1.416 มาก 
พนกังานให้ความสําคญักบัผู้ ใช้บริการทกุคน 3.46 1.406 มาก 
พนกังานให้ความสะดวกในการบริการด้านตา่งๆ 3.17 1.358 มาก 
บริษัทเปิดให้บริการในเวลาท่ีลกูค้าสะดวก 3.15 1.340 มาก 
รวม 3.29 .036 มาก 
  
จากตาราง 4.10 พบว่า โดยภาพรวมของคณุภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่
ลูกค้าอยู่ในระดบัมาก ( X =3.29, S.D.=.036) เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า เม่ือพิจารณารายข้อ
พบว่าคณุภาพการให้บริการด้านการดแูลเอาใจใส่ลกูค้าของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ พนกังาน
ดูแลเอาใจใส่อย่างทั่วถึงอยู่ในระดบัมาก( X =3.38, S.D.=1.416) พนักงานให้ความสําคญักบั
ผู้ ใช้บริการทุกคนอยู่ในระดับมาก( X =3.46, S.D.=1.406) พนักงานให้ความสะดวกในการ
บริการด้านต่างๆอยู่ในระดับมาก( X =3.17, S.D.=1.358) และบริษัทเปิดให้บริการในเวลาท่ี
ลกูค้าสะดวกในระดบัมาก ( X =3.15, S.D.=1.340) 
 








ตาราง 4.11 แสดงจํานวนคา่เฉล่ีย และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของความจงรักภกัดีของลกูค้าด้าน
พฤตกิรรมการบอกตอ่ 
 
ความจงรักภักดีของลูกค้าด้านพฤตกิรรมการบอกต่อ 𝒙𝒙 S.D. แปลผล 
ทา่นจะแนะนําประตหูน้าตา่งไวนิลบริษัทนีใ้ห้กบัผู้ อ่ืน 3.74 1.325 มาก 
ทา่นยินดีให้ข้อมลูเก่ียวกบัประตหูน้าตา่งไวนิลกบัผู้ อ่ืน 3.77 1.273 มาก 
ทา่นพดูถึงประตหูน้าตา่งไวนิลท่ีทา่นเลือกใช้ในทางท่ีดีเสมอ 3.67 1.349 มาก 
ทา่นเคยแนะประตนํูาหน้าตา่งไวนิลท่ีซือ้อยู่ให้กบัญาตมิิตร 
และผู้ อ่ืน 
4.12 .903 มากท่ีสดุ 
ทา่นมกัจะกระตุ้นให้ผู้ อ่ืนสนใจและใช้บริการประตหูน้าตา่ง 
ไวนิล 
3.12 1.249 มาก 
รวม 3.68 .181 มาก 
 
 จากตาราง 4.11 พบว่า โดยภาพรวมของความจงรักภักดีของลูกค้าด้านพฤติกรรมการ
บอกต่ออยู่ในระดบัมาก( X =3.68, S.D.=.181) เม่ือพิจารณารายข้อพบว่าความจงรักภักดีของ
ลกูค้าด้านพฤติกรรมการบอกต่อของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ ท่านจะแนะนําประตหูน้าต่างไว
นิลบริษัทนีใ้ห้กบัผู้ อ่ืนอยู่ในระดบัมาก( X =3.74, S.D.=1.325) ท่านยินดีให้ข้อมลูเก่ียวกับประตู
หน้าตา่งไวนิลกบัผู้ อ่ืนอยู่ในระดบัมาก( X =3.77, S.D.=1.273) ท่านพดูถึงประตหูน้าตา่งไวนิลท่ี
ท่านเลือกใช้ในทางท่ีดีเสมออยู่ในระดับมาก( X =3.67, S.D.=1.349) ท่านเคยแนะประตูนํา
หน้าตา่งไวนิลท่ีซือ้อยู่ให้กบัญาติมิตร และผู้ อ่ืนอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ( X =4.12, S.D.=.903) และ






ตาราง 4.12 แสดงจํานวนคา่เฉล่ีย และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของความจงรักภกัดีของลกูค้าด้าน
ความตัง้ใจซือ้ 
 
ความจงรักภักดีของลูกค้าด้านความตัง้ใจซือ้ 𝒙𝒙 S.D. แปลผล 
ทา่นไมเ่ปล่ียนใจเลือกซือ้ประตหูน้าตา่งไวนิลจากบริษัท 3.11 1.241 มาก 
หากมีโอกาสท่ีจะใช้ประตหูน้าตา่งไวนิลทา่นจะเลือกซือ้
สินค้าของบริษัท 
3.19 1.345 มาก 
หากมีบริษัทประตหูน้าตา่งไวนิลอ่ืนมาเสนอขายให้ทา่น
และมีคณุภาพใกล้เคียงกนัท่านจะทดลองเลือกซือ้ด ู
2.53 1.123 ปานกลาง 
ในการซือ้ประตหูน้าตา่งไวนิลครัง้ตอ่ไปทา่นไม่
จําเป็นต้องดขู้อมลูของประตหูน้าตา่งไวนิลบริษัทอ่ืน ๆ 
3.00 1.205 ปานกลาง 
ทา่นจะไมล่งัเลท่ีจะซือ้ประตหูน้าตา่งไวนิลกบับริษัท 3.41 1.260 มาก 
รวม 3.02 .080 มาก 
  
จากตาราง 4.12 พบวา่ โดยภาพรวมของความจงรักภกัดีของลกูค้าด้านความตัง้ใจซือ้อยู่
ในระดบัมาก ( X =3.02, S.D.=.080) เม่ือพิจารณารายข้อพบว่าความจงรักภกัดีของลูกค้าด้าน
ความตัง้ใจของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ทา่นไมเ่ปล่ียนใจเลือกซือ้ประตหูน้าตา่งไวนิลจากบริษัท
อยูใ่นระดบัมาก( X =3.11, S.D.=1.241) หากมีโอกาสท่ีจะใช้ประตหูน้าตา่งไวนิลทา่นจะเลือกซือ้
สินค้าของบริษัทอยู่ในระดบัมาก( X =3.19, S.D.=1.345) หากมีบริษัทประตหูน้าตา่ง    ไวนิลอ่ืน
มาเสนอขายให้ทา่นและมีคณุภาพใกล้เคียงกนัทา่นจะทดลองเลือกซือ้ดอูยู่ในระดบั    ปานกลาง (
X =2.53, S.D.=1.123) ในการซือ้ประตหูน้าต่างไวนิลครัง้ต่อไปท่านไม่จําเป็นต้องดขู้อมูลของ
ประตูหน้าต่างไวนิลบริษัทอ่ืนๆอยู่ในระดบัปานกลาง( X =3.00, S.D.=1.205) และท่านจะไม่





ตาราง 4.13 แสดงจํานวนคา่เฉล่ีย และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของความจงรักภกัดีของลกูค้าด้าน
ความออ่นไหวตอ่ราคา 
 
ความจงรักภักดีของลูกค้าด้านความอ่อนไหวต่อราคา 𝒙𝒙 S.D. แปลผล 
หากบริษัทมีการปรับราคาประตหูน้าตา่งไวนิลเพิ่มขึน้ทา่น
จะยงัคงซือ้เหมือนเดมิ 
2.86 1.088 ปานกลาง 
หากพบว่าประตหูน้าตา่งไวนิลบริษัทอ่ืนราคาถกูกว่าใน
คณุภาพใกล้เคียงกนั  ทา่นจะเลือกซือ้สินค้าบริษัทนัน้แทน 
2.66 1.020 ปานกลาง 
การสง่เสริมการขายของประตหูน้าตา่งไวนิลบริษัทอ่ืน ๆ ไม่
สามารถทําให้ทา่นเปล่ียนแปลงจากบริษัทเดมิได้ 
2.70 .999 ปานกลาง 
ทา่นยอมจา่ยมากกวา่ท่ีอ่ืนหากการบริการของบริษัท
สามารถตอบสนองความพงึพอใจของทา่น 
3.55 1.342 มาก 
ทา่นอ่อนไหวกบัราคาประตหูน้าตา่งไวนิลบริษัทอ่ืน 2.60 1.011 ปานกลาง 
รวม 2.87 .143 ปานกลาง 
  
จากตาราง 4.13 พบวา่ โดยภาพรวมของความจงรักภกัดีของลกูค้าด้านความอ่อนไหวตอ่
ราคาอยูใ่นระดบัปานกลาง( X =2.87, S.D.=.143) เม่ือพิจารณารายข้อพบว่าความจงรักภกัดี
ของลกูค้าด้านความอ่อนไหวตอ่ราคาของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่หากบริษัทมีการปรับราคา
ประตหูน้าตา่งไวนิลเพิ่มขึน้ ทา่นจะยงัคงซือ้เหมือนเดมิอยูใ่นระดบัปานกลาง( X =2.86, 
S.D.=1.088) หากพบวา่ประตหูน้าตา่งไวนิลบริษัทอ่ืนราคาถกูกวา่ในคณุภาพใกล้เคียงกนั  ท่าน
จะเลือกซือ้สินค้าบริษัทนัน้แทนอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X =2.66, S.D.=1.020) การสง่เสริมการ
ขายของประตหูน้าตา่งไวนิลบริษัทอ่ืน ๆ ไมส่ามารถทําให้ทา่นเปล่ียนแปลงจากบริษัทเดมิได้อยู่
ในระดบัปานกลาง( X =2.70, S.D.=.999) ทา่นยอมจา่ยมากกวา่ท่ีอ่ืนหากการบริการของบริษัท
สามารถตอบสนองความพงึพอใจของทา่นอยูใ่นระดบัมาก( X =3.55, S.D.=1.342)และทา่น




ตาราง 4.14 แสดงจํานวนคา่เฉล่ีย และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของความจงรักภกัดีของลกูค้าด้าน
พฤตกิรรมการร้องเรียน 
 
ความจงรักภักดีของลูกค้าด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน 𝒙𝒙 S.D. แปลผล 
ทา่นจะร้องเรียนบริษัทเม่ือเกิดปัญหา 2.25 .892 ปานกลาง 
ทา่นจะร้องเรียนปัญหากบัหนว่ยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง 1.96 .865 น้อย 
ทา่นจะไมร้่องเรียนเม่ือเกิดปัญหา 2.27 .714 ปานกลาง 
ทา่นจะนําปัญหาไปร้องเรียนผา่นส่ือมวลชน 1.78 .927 น้อย 
ทา่นจะตัง้กระทู้หรือเขียนข้อความปัญหาบนส่ือสงัคม
ออนไลน์ 
1.77 .864 น้อย 
รวม 2.00 .081 น้อย 
 
 จากตาราง 4.14 พบว่า โดยภาพรวมของความจงรักภักดีของลูกค้าด้านพฤติกรรมการ
ร้องเรียนอยู่ในระดบัน้อย ( X =2.00, S.D.=.081) เม่ือพิจารณารายข้อพบว่าความจงรักภกัดีของ
ลูกค้าด้านพฤติกรรมการร้องเรียนของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ท่านจะร้องเรียนบริษัทเม่ือเกิด
ปัญหาอยู่ในระดบัปานกลาง ( X =2.25, S.D.=.892) ท่านจะร้องเรียนปัญหากับหน่วยงานอ่ืนท่ี
เก่ียวข้องอยู่ในระดบัน้อย( X =1.96, S.D.=.865) ท่านจะไม่ร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหาอยู่ในระดบั
ปานกลาง( X =2.27, S.D.=.714) ท่านจะนําปัญหาไปร้องเรียนผ่านส่ือมวลชนอยู่ในระดับน้อย
ท่ีสดุ( X =1.78, S.D.=.927) และท่านจะตัง้กระทู้หรือเขียนข้อความปัญหาบนส่ือสงัคมออนไลน์




1. การวิเคราะห์ปัจจัยด้านประชากรของลูกค้าท่ีต่างกันมีผลต่อความจงรักภักดี                
ท่ีแตกต่างกันใช้สถิติ (Independent Samples t-test) เป็นสถิตท่ีใช้เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ( )
67 
 
ระหว่างกลุ่มตัวอย่างสองกลุ่มท่ีเป็นอิสระจากกัน (ชูศรี วงศ์รัตนะ , 2549, หน้า 86) และ          
(One – Way ANOVA) ในการทดสอบความแตกต่างและในกรณีพบความแตกต่างอย่างมี






แตกตา่งกนั   
 
ความจงรักภักด ี เพศ n X  S.D. t sig 
ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ ชาย 153 3.50 .861 -2.213 .012* 
 หญิง 135 3.70 .664   
ด้านความตัง้ใจซือ้ ชาย 153 3.13 .851 2.639 .025* 
 หญิง 135 2.89 .741   
ด้านความออ่นไหวตอ่ราคา ชาย 153 2.86 .738 3.137 .001* 
 หญิง 135 2.62 .518   
ด้านพฤตกิรรมร้องเรียน ชาย 153 2.25 .674 3.249 .050* 
 หญิง 135 2.00 .548   
* มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
 จากตาราง 4.15  พบว่าลูกค้าท่ีมีลกัษณะทางประชากรด้านเพศท่ีแตกต่างกันมีความ
จงรักภักดีแตกต่างกันอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 อยู่ 4 ด้านคือ ด้านพฤติกรรมการ






ความออ่นไหวตอ่ราคาด้านพฤติกรรมการร้องเรียน จําแนกตามอาย ุ 
 
สมมติฐาน : ลูกค้าท่ีมีลักษณะทางประชากรด้านอายุท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภักดี





SS df MS F Sig 
ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ ระหวา่งกลุม่ 1.667 3 .556 .695 .556 
 ภายในกลุม่ 226.986 284 .799   
 รวม 228.653 287    
ด้านความตัง้ใจซือ้ ระหวา่งกลุม่ 3.384 3 1.128 1.669 .174 
 ภายในกลุม่ 191.936 284 .676   
 รวม 195.319 287    
ด้านความออ่นไหวตอ่ราคา ระหวา่งกลุม่ 1.518 3 .506 1.028 .381 
 ภายในกลุม่ 139.760 284 .492   
 รวม 141.278 287    
ด้านพฤตกิรรมร้องเรียน ระหวา่งกลุม่ 2.579 3 .795 1.703 .166 
 ภายในกลุม่ 143.296 284 .392   
 รวม 145.875 287    
* มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
 จากตาราง 4.16  พบว่าลูกค้าท่ีมีลกัษณะทางประชากรด้านอายท่ีุแตกต่างกนัมีความ
จงรักภักดีไม่แตกต่างกัน ทัง้  4 ด้านได้แก่ ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ความตัง้ ใจซื อ้                 













SS df MS F Sig 
ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ ระหวา่งกลุม่ 2.834 3 .945 1.188 .315 
 ภายในกลุม่ 225.819 284 .795   
 รวม 228.653 287    
ด้านความตัง้ใจซือ้ ระหวา่งกลุม่ 1.410 3 .470 .688 .560 
 ภายในกลุม่ 193.909 284 .683   
 รวม 195.319 287    
ด้านความออ่นไหวตอ่ราคา ระหวา่งกลุม่ 2.363 3 .788 1.610 .187 
 ภายในกลุม่ 138.915 284 .489   
 รวม 141.278 287    
ด้านพฤตกิรรมร้องเรียน ระหวา่งกลุม่ 3.384 3 1.128 2.248 .083 
 ภายในกลุม่ 142.491 284 .502   
 รวม 145.875 287    
*มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
 จากตาราง 4.17 พบว่าลกูค้าท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ด้านอาชีพท่ีแตกตา่งกันมี
ความจงรักภักดีไม่แตกต่างกันทัง้ 4 ด้านได้แก่  ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ  ด้านความตัง้ใจซือ้                 







จงรักภกัดีแตกตา่งกนั   
 
ความจงรักภักด ี ระดับการศึกษา n X  S.D. t Sig 
ด้านพฤติกรรม การ
บอกตอ่ 
ต่ํากว่าปริญญาตรี 132 3.73 .915 1.316 .189 
ปริญญาตรี/สงูกว่า
ปริญญาตรี 
156 3.60 .871   
ด้านความตัง้ใจซือ้ 
ต่ํากว่าปริญญาตรี 132 2.91 .786 -2.668 .008* 
ปริญญาตรี/สงูกว่า
ปริญญาตรี 
156 3.17 .841   
ด้านความออ่นไหวตอ่
ราคา 
ต่ํากว่าปริญญาตรี 132 2.58 .581 -8.043 .000* 
ปริญญาตรี/สงูกว่า
ปริญญาตรี 
156 3.18 .677   
       
ด้านพฤตกิรรม
ร้องเรียน 
ต่ํากว่าปริญญาตรี 132 1.79 .630 -4.315 .000* 
ปริญญาตรี/สงูกว่า
ปริญญาตรี 
156 2.14 .740   
       
*มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
 จากตาราง 4.18 พบว่าโดยภาพรวมลกูค้าท่ีมีลกัษณะทางประชากรด้านระดบัการศกึษา
ท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภักดีแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และเม่ือ
พิจารณาในรายด้าน  พบว่าด้านระดบัการศึกษาและด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ไม่แตกต่างกนั 
71 
 
สว่นด้านความตัง้ใจซือ้ ความออ่นไหวตอ่ราคา และด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน แตกตา่งกนัอย่าง










SS df MS F Sig 
ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ ระหวา่งกลุม่ 3.318 3 1.106 1.394 .245 
 ภายในกลุม่ 225.335 284 .793   
 รวม 228.653 287    
ด้านความตัง้ใจซือ้ ระหวา่งกลุม่ 1.091 3 .364 .532 .661 
 ภายในกลุม่ 194.228 284 .684   
 รวม 195.319 287    
ด้านความออ่นไหวตอ่ราคา ระหวา่งกลุม่ 4.771 3 1.590 3.308 .021* 
 ภายในกลุม่ 136.507 284 .684   
 รวม 141.278 287    
ด้านพฤตกิรรมร้องเรียน ระหวา่งกลุม่ 2.975 3 .992 1.971 .119 
 ภายในกลุม่ 142.900 284 .503   
 รวม 145.875 287    
*มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 
 จากตาราง 4.19 พบว่าโดยภาพรวมลูกค้าท่ีมีลกัษณะทางประชากรด้านรายได้เฉล่ียท่ี




พฤตกิรรมการบอกตอ่ ความตัง้ใจซือ้ และด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน ไมแ่ตกตา่งกนั สว่นลกูค้าท่ี
มีลกัษณะทางด้านรายได้เฉล่ียท่ีแตกต่างกันมีระดบัความจงรักภักดีต่อการใช้สินค้าและบริการ



















































มากกวา่ 100,000 บาท .016 .125 .307* - 
  (1.00) (.709) (.024)  
*มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
  
จากตาราง 4.20 เม่ือจําแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือนเป็นรายคู่พบว่า ลูกค้าท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนท่ี 80,000 – 100,000 บาท มีความความอ่อนไหวต่อราคาสูงกว่ากลุ่มลูกค้าท่ีมี






ลกูค้า ใช้การหาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั (Pearson’s correlation)  
 







r p ความสมัพนัธ์ 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ .520 .000 ระดบัปานกลาง ทางบวก 
ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ .543 .000 ระดบัปานกลาง ทางบวก 
ด้านความรวดเร็ว .558 .000 ระดบัปานกลาง ทางบวก 
ด้านการรับประกนั .442 .000 ระดบัปานกลาง ทางบวก 
ด้านการดแูลเอาใจใสล่กูค้า .422 .000 ระดบัปานกลาง ทางบวก 
รวม .497 .000 ระดบัปานกลาง ทางบวก 
มีนยัสําคญัทางสถิตริะดบั 0.01 
 
จากตาราง 4.21 พบว่า โดยภาพรวมของคณุภาพการให้บริการมีความสมัพนัธ์กบัความ
จงรักภกัดี มีคา่ความน่าจะเป็นเท่ากบั 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกัและ




มีค่าความน่าจะเป็นเท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฎิเสธสมมติฐานหลักและยอมรับ






จงรักภกัดี มีคา่ความน่าจะเป็นเท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือปฎิเสธสมมติฐานหลักและ




ความน่าจะเป็นเท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือปฎิเสธสมมติฐานหลกัและยอมรับสมมติ
ฐานรอง โดยมีคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระดบัปานกลางคือ .558 หมายความว่า เม่ือด้านความ
รวดเร็วมีมากจะทําให้ลกูค้าเกิดความจงรักภกัดีและมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 
คุณภาพการการให้บริการด้านการรับประกันมีความสมัพนัธ์กับความจงรักภักดี มีค่า
ความน่าจะเป็นเท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คือปฎิเสธสมมติฐานหลกัและยอมรับสมมติ




มีค่าความน่าจะเป็นเท่ากับ 0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลักและยอมรับ













   5.1 สรุปผลการวิจยั 
 
   5.2 อภิปรายผลการวิจยั 
 
   5.3 ข้อเสนอแนะงานวิจยั 
 
 5.4 ข้อเสนอแนะสําหรับการวิจยัครัง้ตอ่ไป 
 
5.1  สรุปผลการวิจัย 
 
  สว่นท่ี 1 ข้อมลูท่ีเก่ียวกบัลกัษณะประชากร 
 
  เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือเพศชายจํานวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 
53.1 รองลงมา คือ เพศหญิงจํานวน 135 คน  คดิเป็นร้อยละ 46.9  
  อายุ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 50 – 59 ปี  จํานวน 100 คน คิดเป็น
ร้อยละ 34.7 รองลงมาอาย ุ40 – 49 ปี จํานวน 91คน คดิเป็นร้อยละ 31.6 อาย ุ60 ปีขึน้ไปจํานวน 
54 คน คดิเป็นร้อยละ18.8 และอายนุ้อยกวา่ 40 ปีจํานวน 43 คน คดิเป็นร้อยละ14.9 ซึง่มีจํานวน
น้อยท่ีสดุ 
 ระดบัการศึกษา  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ อยู่ในระดบัการศึกษาปริญญา
ตรี/สูงกว่า จํานวน 156  คน คิดเป็นร้อยละ 54.2 รองลงมา ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 




 อาชีพ พบว่าอาชีพส่วนใหญ่ของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นพนกังานเอกสารชน 
จํานวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 46.9 รองลงมา เป็นเจ้าของกิจการ  จํานวน 73 คนคิดเป็นร้อยละ 
25.3  และเป็นข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 22.2  และอาชีพ
อ่ืนๆจํานวน 16 คน คดิเป็นร้อยละ 5.6 ซึง่มีจํานวนน้อยท่ีสดุ 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน  พบว่ารายได้เฉล่ียต่อเดือนของผู้ ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่
รายได้เฉล่ียต่อเดือน มากกว่า 100,000 บาท จํานวน 129  คน คิดเป็นร้อยละ 44.8 รองลงมา 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน 80,001 – 100,000 บาท  จํานวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 27.4 และรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 50,001 – 80,000 บาท จํานวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 22.2 และรายได้เฉล่ียต่อ
เดือน น้อยกวา่ 50,000 บาท จํานวน 16 คน คดิเป็นร้อยละ 5.6  ซึง่มีจํานวนน้อยท่ีสดุ 
  
สว่นท่ี 2 ข้อมลูองค์ประกอบคณุภาพการให้บริการในละด้าน  
 
องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการด้านลักษณะทางกายภาพ โดยภาพรวมของ




องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ  โดยภาพรวม   
ของลกูค้ามีความคิดเห็นด้านความเช่ือถือและไว้วางใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่างานบริการมีความถูกต้องและมีคุณภาพ พนักงานมีความรู้ ทักษะ และความสามารถ      




รวดเร็ว มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ มาตรงตามเวลานัดหมาย และมีการให้ข้อมูล 








เร่ืองการรับประกนั สร้างความพงึพอในในการรับประกนัให้กบัลกูค้า ตามลําดบั 
องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า โดยภาพรวมของ
ลูกค้ามีความคิดเห็นด้านการดูแลเอาใจใส่อยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า
พนกังานให้ความสําคญักับผู้ ใช้บริการทุกคน ดแูลเอาใจใส่อย่างทัว่ถึง ให้ความสะดวกในการ
บริการด้านตา่งๆ และบริษัทเปิดให้บริการในเวลาท่ีลกูค้าสะดวก ตามลําดบั 
สว่นท่ี 3 ข้อมลูองค์ประกอบความจงรักภกัดีของลกูค้าในละด้าน  
 
องค์ประกอบของความจงรักภกัดีด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ โดยภาพรวมของลกูค้า      มี
ความคิดเห็นด้านพฤติกรรมการบอกต่อ อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าลูกค้า
เคยแนะประตนํูาหน้าตา่งไวนิลท่ีซือ้อยูใ่ห้กบัญาตมิิตร และจะแนะนําประตหูน้าตา่งไวนิลบริษัทนี ้
ให้กบัผู้ อ่ืน ยินดีให้ข้อมลูเก่ียวกบัประตหูน้าตา่งไวนิลกับผู้ อ่ืน พร้อมพดูถึงประตหูน้าตา่งไวนิลท่ี





ไม่เปล่ียนใจเลือกซือ้ประตูหน้าต่างไวนิลจากบริษัท ในการซือ้ประตูหน้าต่างไวนิลครัง้ต่อไป    
ท่านไม่จําเป็นต้องดขู้อมูลของประตหูน้าต่างไวนิลบริษัทอ่ืนๆ และหากมีบริษัทประตหูน้าต่างไว
นิลอ่ืนมาเสนอขายให้ทา่นและมีคณุภาพใกล้เคียงกนัทา่นจะทดลองเลือกซือ้ ตามลําดบั 







การขายของประตหูน้าตา่งไวนิลบริษัทอ่ืน ๆ ไม่สามารถทําให้ท่านเปล่ียนแปลงจากบริษัทเดิมได้ 
หากพบว่าประตหูน้าต่างไวนิลบริษัทอ่ืนราคาถูกกว่าในคณุภาพใกล้เคียงกัน ลูกค้าจะเลือกซือ้
สินค้าบริษัทนัน้แทน และลกูค้าออ่นไหวกบัราคาประตหูน้าตา่งไวนิลบริษัทอ่ืน ตามลําดบั 
องค์ประกอบของความจงรักภักดีด้านพฤติกรรมการร้องเรียน โดยภาพรวมของลูกค้า     
มีความคดิเห็นด้านพฤติกรรมการร้องเรียน อยูใ่นระดบัน้อย เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ลกูค้า
จะไมร้่องเรียนเม่ือเกิดปัญหา แตจ่ะร้องเรียนปัญหากบัหนว่ยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้องเชน่                ผา่น
ส่ือมวลชน ตัง้กระทู้หรือเขียนข้อความปัญหาบนส่ือสงัคมออนไลน์ ตามลําดบั 
  





ความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั   
ผลการทดสอบ พบว่ามีคา่ Sig. ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ เทา่กบั .012 ด้านความตัง้ใจ
ซือ้ เทา่กบั .025 ด้านความอ่อนไหวตอ่ราคา เทา่กบั .001 ด้านพฤตกิรรมร้องเรียน เทา่กบั .050 
ซึง่มีคา่น้อยกวา่และเท่ากบั 0.05 นัน่คือ ปฎิเสธสมมตฐิานหลกั และสอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้




ความจงรักภกัดีแตกตา่งกนั   
 
ผลการทดสอบ พบวา่มีคา่ Sig. ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ เทา่กบั .556 ด้านความตัง้ใจ
ซือ้ เท่ากบั .174 ด้านความอ่อนไหวตอ่ราคา เท่ากบั .381 ด้านพฤติกรรมร้องเรียน เท่ากบั .166 









 ผลการทดสอบ พบว่ามีค่า Sig. ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ เท่ากับ .315 ด้านความ
ตัง้ใจซือ้ เท่ากบั .560 ด้านความอ่อนไหวตอ่ราคา เท่ากบั .187 ด้านพฤติกรรมร้องเรียน เท่ากบั 
.083 ซึ่งมีคา่มากกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั และไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้




ผลการทดสอบ พบวา่มีคา่ Sig. ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ เทา่กบั .189 ซึง่มีคา่มากกวา่ 
0.05  นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก และไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ หมายความว่า 
ลูกค้าท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีความจงรักภักดีท่ีไม่แตกต่างกัน ด้านความตัง้ใจซือ้ เท่ากับ .008 
ด้านความอ่อนไหวตอ่ราคา เท่ากบั .000 ด้านพฤติกรรมร้องเรียน เท่ากบั .000 ซึ่งมีคา่น้อยกว่า 







ผลการทดสอบ พบวา่มีคา่ Sig. ด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ เทา่กบั .245 ด้านความตัง้ใจ
ซือ้ เท่ากับ .661 ด้านพฤติกรรมร้องเรียน เท่ากับ .119 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั และไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้ หมายความว่า ลกูค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียตอ่
เดือนแตกต่างกันมีความจงรักภักดีท่ีไม่แตกต่างกัน ส่วน ด้านความอ่อนไหวต่อราคา เท่ากับ 











ลกูค้า โดยภาพรวม เท่ากบั .497 ซึ่งอยู่ในระดบัปานกลาง และแยกแตล่ะด้านของคณุภาพการ
ให้บริการดงันี ้
คณุภาพการให้บริการด้านลกัษณะทางกายภาพมีความสมัพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของ
ลกูค้า เทา่กบั .520 ซึง่มีความสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง 
คณุภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือและไว้วางใจมีความสมัพนัธ์กบัความจงรักภกัดี
ของลกูค้า เทา่กบั .543 ซึง่มีความสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง 
คณุภาพการให้บริการด้านความรวดเร็วมีความสัมพนัธ์กับความจงรักภักดีของลูกค้า 
เทา่กบั .558 ซึง่มีความสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง 
คณุภาพการให้บริการด้านการรับประกันมีความสมัพนัธ์กับความจงรักภกัดีของลกูค้า 
เทา่กบั .442 ซึง่มีความสมัพนัธ์อยูใ่นระดบัปานกลาง 
คณุภาพการให้บริการด้านการดแูลเอาใจใส่ลูกค้ามีความสมัพันธ์กับความจงรักภักดี




 จากการศกึษา เร่ือง ความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุภาพการให้บริการกบัความจงรักภกัดี
ของลกูค้าบริษัทวสัดกุ่อสร้างแหง่หนึง่ สามารถอภิปรายผลได้ดงันี ้ 
 
  สมมติฐานท่ี 1 ลูกค้าท่ีมีลกัษณะทางประชากรท่ีแตกต่างกันมีความจงรักภกัดีแตกตา่ง
กนั 
              ผลการศึกษาเก่ียวกับ เพศ พบว่า โดยภาพรวมลูกค้าท่ีมีเพศท่ีต่างกัน มีความ
จงรักภักดีแตกต่างกันอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ความ
ตัง้ใจซือ้ และด้านความอ่อนไหวต่อราคา ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยั










  ผลการศึกษาเก่ียวกับ อายุ พบว่า โดยภาพรวมของลูกค้าท่ีมีอายุต่างกันมีความ
จงรักภักดีไม่แตกต่างกัน ในด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ความตัง้ใจซือ้ ความอ่อนไหวต่อราคา 
และด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของ สุจิตรา งามใจ (2555) ได้ศึกษา
เก่ียวกบัความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุภาพการให้บริการกบัความจงรักภกัดีในการใช้บริการของลกูค้า
กรณีศกึษา บริษัท อีซูซุพระนคร จํากดั สาขาคลองหลวง กล่าวว่าผู้ ใช้บริการท่ีมีปัจจยัส่วนบคุคล
แตกตา่งกนัมีความจงรักภกัดีท่ีไม่แตกตา่งกนั ทัง้นีเ้น่ืองจากเป็นเพราะลกูค้ามีความพงึพอใจและ
ความต้องการในการรับบริการท่ีคล้ายกนั โดยไม่แบง่ระดบัอาย ุซึ่งเป็นความพึงพอใจขัน้พืน้ฐาน
ของมนษุย์ ท่ีไมแ่ตกตา่งกนัมาก และในการให้บริการของบริษัทไมว่่าลกูค้าจะมีอายมุากหรือน้อย 
บริษัทก็ให้บริการกบัลกูค้าทกุคนเท่าเทียมกนั 
 ผลการศึกษาเก่ียวกับ อาชีพ พบว่า โดยภาพรวมลูกค้าท่ีอาชีพต่างกัน มีความ
จงรักภักดีไม่แตกต่างกัน ในด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ความตัง้ใจซือ้ ความอ่อนไหวต่อราคา 
และด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของเกศนภา ไลซานดร้า (2553) 
กลา่วคือลกูค้าในเขตจงัหวดัปทมุธานีท่ีมีอาชีพตา่งกนัมีระดบัความจงรักภกัดีในการใช้สินค้าและ





 ผลการศึกษาเก่ียวกับ ระดับการศึกษา พบว่า โดยภาพรวมของลูกค้าท่ีระดับ
การศึกษาต่างกันมีความจงรักภักดีแตกต่างกันอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในด้าน
ความตัง้ใจซือ้ ความออ่นไหวตอ่ราคา พฤตกิรรมการร้องเรียน ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ      วชั
รพงษ์  สขุวงศ์พล (2552) ได้ศกึษาเก่ียวกบัความสมัพนัธ์ระหว่างคณุภาพการให้บริการกบัความ





ระดบัการศึกษาต่างกัน มีความจงรักภักดีต่อตราสินคาแตกต่างกัน ทัง้นีผู้้ วิจัยคิดว่าเน่ืองจาก
ระดบัการศึกษาของลูกค้าท่ีต่างกัน วตัถุประสงค์ในการซือ้ต่างกัน ทศันคติท่ีใช้ในการพิจารณา
ไตร่ตรองตา่งกนั และประสบการณ์ในการใช้บริการตา่งกนั ส่วนลกูค้าท่ีมีระดบัการศกึษาตา่งกัน
มีความจงรักภกัดีด้านพฤตกิรรมการบอกตอ่ไมแ่ตกตา่งกนั ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ เกศนภา        
ไลซานดร้า (2553) พบว่าลูกค้าในเขตจังหวัดปทุมธานีท่ีมีระดับการศึกษาต่างกันมีความ
จงรักภกัดีตอ่การใช้สินค้าและบริการของ AIS ในด้านของคําบอกเลา่ไมแ่ตกตา่งกนั ทัง้นีผู้้ วิจยัคิด
ว่าการบอกต่อของลูกค้าแต่ละคนไม่ขึน้อยู่กับระดบัการศึกษา แต่ขึน้อยู่กับความรู้สึก หรือสิ่งท่ี
สมัผสัได้จากการได้รับริการ ทําให้อยากจะบอกตอ่หรือไมบ่อกตอ่ 
  ผลการศึกษาเก่ียวกับ รายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า โดยภาพรวมของลูกค้าท่ีมี
รายได้เฉล่ียตอ่เดือนตา่งกนัมีความจงรักภกัดีไม่แตกตา่งกนั ในด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ ความ
ตัง้ใจซือ้ พฤตกิรรมการร้องเรียน ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ อมรรัตน์  พินยักลุ (2555)          ได้








ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ วชัรพงษ์  สขุวงศ์พล (2552) ได้ศกึษาเก่ียวกบัความสมัพนัธ์ระหว่าง
คณุภาพการให้บริการกบัความจงรักภกัดีตอ่ตราสินค้าของบริษัท ตะวนัแดง สาดแสงเดือน จํากดั 











  ผลการศกึษาคณุภาพการให้บริการด้าน ลกัษณะทางกายภาพ ความเช่ือถือและ
ไว้วางใจ ความรวดเร็ว การรับประกัน และการดแูลเอาใจใส่ ใช้สถิติ Pearson’s Correlationมี
ความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.01  หมายความว่าปัจจัยดังกล่าวมี
ความสมัพนัธ์ในระดบัปานกลางไปในทิศทางเดียวกับความจงรักภักดีของลูกค้าผู้ ใช้บริการ ซึ่ง




ลูกค้านอกจากนีผ้ลท่ีพบยังมีความสอดคล้องกับแนวคิดท่ีว่า คณุภาพการให้บริการ (service 
quality) หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ (excellent  service) ตรงกับความต้องการหรือเกินความ
ต้องการของลูกค้าจนทําให้ลูกค้าเกิดความพอใจ (customer  satisfaction) และเกิดความ
จงรักภกัดี  
 
5.3  ข้อเสนอแนะงานวจิัย 
 
 จากผลการวิจัยคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ผู้ วิจัย
เสนอแนะเพ่ือเป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุงคณุภาพการให้บริการทุกๆด้าน เพ่ือก่อให้เกิด

















อยู่ในระดับมาก แสดงว่าพนักงานของบริษัทมีการตอบสนองลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ถูกต้อง 
ครบถ้วน ตามความต้องการของลกูค้า แตอ่ย่างไรก็ตามทางบริษัทก็ควรมีการตรวจเช็คเป็นระยะ
สอบถามความพึงพอใจของลูกค้า และมีการฝึกอบรมพนกังานให้เกิดความกระตือรือร้นต่อการ










ของ SERVICE MIND โดยปลูกฝังให้ทุกคนในองค์กรมีหัวใจรักบริการเป็นหลักยึดสําหรับการ
สร้างความตระหนกัให้เกิดขึน้ในจิตใจของผู้ ให้บริการทกุคน เพ่ือให้เกิดความกระตือรือร้นตอ่การ




 สําหรับการวิจยัครัง้ตอ่ไป  ผู้ วิจยัมีข้อเสนอแนะดงันี ้
 
 1. การศกึษาครัง้ต่อไปควรมีการศึกษาตวัแปรเพิ่มเติมได้แก่ คณุคา่ของการบริการ และ
การรักษาลูกค้า รวมถึงผลดําเนินการของธุรกิจ เพ่ือนําไปใช้กับการศึกษาธุรกิจอ่ืนๆ นอกจากนี ้
ควรศกึษาถึงความสมัพนัธ์ของตวัแปรได้แก่ การบริการท่ีคาดหวงั การบริการท่ีได้รับ คณุภาพการ







 2. ควรศกึษาเปรียบเทียบ ความคาดหวงั การรับรู้ และความพงึพอใจของลกูค้าตอ่ความ
จงรักภกัดี เพ่ือให้ทราบถึงความต้องการของลกูค้าและเพิ่มประสิทธิภาพของการพฒันาศกัยภาพ
ด้านการให้บริการของบริษัท 
 3. ควรขยายขอบเขตการศกึษาไปยงักลุม่ลกูค้าของตวัแทนจําหนา่ยทัว่ทกุภมูิภาค บริษัท
รับสร้างบ้าน งานโครงการ ซึ่งจะได้ข้อมลูท่ีหลากหลายและชดัเจนมากย่ิงขึน้เพ่ือใช้ในการ






กนกพร ลีลาเทพินทร์ พชัญา มาลือศรี และ ปรารถนา ปณุณกิตเิกษม. 2554. “การประเมิน 
 ระดับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลในกรุงเทพฯ ด้วยแบบจําลอง 
SERVQUAL”วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตมหาวิทยาลยัมหิดล. 
กญัญรัตน์  หงส์วรนนัท์. 2550. การเปรียบเทียบภาพลักษณ์ท่ีพงึประสงค์ขององค์กรกับ 
 ภาพลักษณ์ในใจของผู้ใช้รถยนต์น่ังส่วนบุคคลค่ายญ่ีปุ่นในเขตกรุงเทพมหานคร. 
 กรุงเทพมหานคร : สํานกังานคณะกรรมการวิจยัแหง่ชาต.ิ 
กลัยา  วานิชย์บญัชา. 2550. “สถติเิชิงอนุมาน” การวิเคราะห์สถิตสํิาหรับการบริการและวิจยั.  
พิมพ์ครัง้ท่ี 10 กรุงเทพฯ: โรงพิมพ์จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
เกศนภา  ไลซานดร้า. 2553. ปัจจัยท่ีมีผลต่อระดับความจงรักภักดีของบูกค้าในการใช้ 
 สินค้าและบริการโทรศัพท์เคล่ือนท่ีของบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จาํกัด 
 (มหาชน) ในเขตจังหวัดปทุมธานี วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
 มหาวิทยาลยัรามคําแหง. 
ฉตัยาพรเสมอใจ. 2553. การจัดการและการตลาดบริการ. กรุงเทพฯ: ส.เอเซียเพรส. 
ชญานิน บหุลนัพฤกษ์. 2549. ระดับความพงึพอใจของคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อ 
 ความจงรักภักดีของ เอไอเอส เซเรเนดคลับ ในเขตกรุงเทพมหานคร. กรุงเทพฯ: 
 วิทยานิพนธ์ปริญญาโท, มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ. 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ. 2546. การตลาดบริการ.กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยเูคชัน่. 
ชรีุรัตน์  ก้อนทอง. 2553. ศึกษาเร่ืองปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของอู่ซ่อม 
 รถยนต์และศูนย์บริการของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร. 
ช่ืนจิตต์ แจ้งเจนกิจ. 2546. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์. พิมพ์ครั งท่ี 2 กรุงเทพฯ : เลิฟแนเลิฟ 
ดํารงศกัดิ ์ชยัสนิท และสนีุเลิศแสวงกิจ. 2553. การบริหารธุรกิจขนาดย่อม. พิมพ์ครัง้ท่ี3.  
            กรุงเทพฯ: วงัอกัษร 
เดน่นภา มุง่สงูเนิน. 2557.  คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ :    
กรณีบริษัทไดนามิค อินเตอร์ ทรานสปอร์ต จากัด.  วิทยานิพนธ์ หลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัรังสิต. 





ทศพล พวงทอง. 2550. ภาพลักษณ์องค์กรกับคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภักดี  
ของลูกค้าธนาคารออมสิน กรณีศึกษาธนาคารออมสินในเขตจังหวัดชลบุรี.  
วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ วิทยาลัย       
พาณิชย์ศาสตร์ มหาวิทยาลยับรูพา. 
ธานินทร์ศลิป์จารุ. 2550. การวิจัยและวิเคราะห์ข้อมูลทางสถติิด้วย SPSS. กรุงเทพฯ:  
วีอินเตอร์พริน้ทร์. 
ธีรพนัธ์ โลท่องคํา. 2550. Marketing Insight. กรุงเทพฯ : ธรู เดอะไลท์ คอมมิวนิเคชัน่ส์. 
นพกร ศรีจํานง. 2551. “ความคิดเหน็เก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกค้าท่ีมีต่อ 
 ธนาคารกรุงไทย สาขาร้อยเอ็ด.”การค้นคว้าอิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
 สาขาวิชาการจดัการตลาด มหาวิทยาลยัมหาสารคาม. 
บงกช ช่ืนกล่ืน. 2546. ความสัมพันธ์ระหว่างผลการปฎิบัตงิานของฝ่ายบริการกับความ 
พงึพอใจของลูกค้าและความจงรักภักดีต่อตราสินค้าของผู้ใช้รถยนต์ญ่ีปุ่นใน
จังหวัดเชียงใหม่. การค้นคว้าแบบอิสระปริญญาวิทยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขา
จิตวิทยาอตุสาหกรรมและองค์การ บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัเชียงใหม.่ 
บญุชม  ศรีสะอาด. 2533. รายงานการวิจัยเร่ืองรูปแบบการควบคุมวิทยานิพนธ์.  
มหาวิทยาลยัมหาสารคาม. 
บญุเสริม หตุะแพทย์,มนญู กาละพฒัน์. 2552. อุตสาหกรรมการบริการ .พิมพ์ครัง้ท่ี 7. จํานวน  
300 เลม่. นนทบรีุ: โรงพิมพ์มหาวิทยาลยัสโุยทยัธรรมาธิราช. 
ประสพชยั พสนุนท์. 2553. สถิตธิุรกิจ, ศนูย์วิทยบริการ สถาบนัเทคโนโลยีไทย-ญ่ีปุ่ น, กรุงเทพฯ  
แสงเดือน วนิชดํารงค์ศักดิ์. 2555.การรับรู้ภาพลักษณ์และคุณภาพบริการ : 
กรณีศึกษา ธนาคารเกียรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล.     
ปริญญานินธ์ , คณะบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ,มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี ราชมงคลธญับรีุ. 







ปารย์ทิพย์ ธนาภิคปุตานนท์. 2554. “เร่ืองความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการท่ีได้รับ 
 กับความภักดีของคนไข้” วิทยาลยับณัฑิตศกึษาการจดัการ มหาวิทยาลยัขอนแก่น. 
ผกาวรรณ ผดงุสินเลิศวฒันา. 2554. ปัจจัยท่ีส่งผลตอความภักดีของโรงแรมห้าดาวใน      
 กรุงเทพมหานคร บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัราชภฎัวไลยอลงกรณ์. 
ผดุผอ่ง ตรีบบุผา. 2547. ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพของการบริการและ 
ความภักดีจ่อการบริการ. วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต บณัฑิตวิทยาลยั  
จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั. 
พรทิพย์ พิมลสิทธ์ิ. 2540. ภาพลักษณ์นัน้สาํคัญยิ่ง : การประชาสัมพันธ์กับภาพลักษณ์. 
พิมพ์ครัง้ท่ี 4. กรุงเทพมหานคร: คณะวารสารศาสตร์และส่ือมวลชน 
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. 
ยทุธ  ไกยวรรณ์. 2549. การกาํหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง. สถติเิพ่ือการวิจัย พิมพ์ครัง้ท่ี 2  
กรุงเทพฯ: ศนูย์สง่เสริม . 
ราชบณัฑิตยสถาน. 2546. พจนานกรมฉบับราชบัณฑติยสถาน พ.ศ. 2542. กรุงเทพฯ: นานมี  
บคุส์พบัลิเคชัน่ส์ 
วรารัตน์ สนัตวิงษ์. 2549. ปัจจัยท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารต่อการใช้  
 บริการ EBanking. สารนิพนธ์มหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ. 
วชัรพงษ์  สขุวงศ์พล. 2552. ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความ
จงรักภักด ี 
          ต่อตราสินค้าของบริษัท ตะวันแดง สาดแสงเดือน จาํกัด (สาขาคลองตัน). 
วารสาร 
            บณัฑิตศกึษา มหาวิทยาลยัราชภฎัวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชปูถมัภ์.  
วิชิต  อูอ้่น. 2550. การหาคา่ความเช่ือมนั. การวิจยัและการสืบค้นข้อมลูทางธุรกิจ กรุงเทพฯ:  
พรินท์แอทมี (ประเทศไทย) 






วีระพงษ์  เฉลิมจิรรัตน์. 2543. คุณภาพในงานบริการ. กรุงเทพฯ: สมาคมสง่เสริมเทคโนโลยี  
(ไทย-ญ่ีปุ่ น). 
วีระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์. 2548. การตลาดธุรกิจบริการ. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยเูคชัน่. 
ศริิวรรณ เสรีรัตน์, ศภุร เสรีย์รัตน์, องอาจ ปทะวานิช และปริญ ลกัษิตานนท์. 2546. การบริหาร  
การตลาดยคุ ใหม่.กรุงเทพมหานคร: บริษท ัธีระฟิลม์ และไซเท็ก จํากดั. 
สพุรรณี  อินทร์แก้ว. 2549. การตลาดธุรกจิบริการเฉพาะอย่าง.กรุงเทพมหานคร: ธนาเพรส. 
สจุิตรา งามใจ. 2555. ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความจงรักภักดีในการใช  
บริการของลูกคากรณีศึกษา บริษัท อีซูซุพระนคร จํากัด สาขาคลองหลวง. มหาวิทยาลัย 
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี. 
สมชาต ิ กิจยรรยง. 2543. ยทุธวิธีบริการครองใจลกูค้า. กรุงเทพฯ : เอ็กซ์เปอร์เน็ท. 
อดลุย์จาตรุงคกลุและดลยาจาตรุงคกลุ. (2545). พฤตกิรรมผู้บริโภค. กรุงเทพฯ:  
 มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. 
อมรรัตน์  พินยักลุ. 2555. ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีในตราสินค้าไอศครีมวอลล์ 
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร. สารนิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, 
มหาวิทยาลยัศรีนครินทร์วิโรฒ. 
Buzzell, R.D., & Gale, B.T. 1987. The PIMS Principles. Linking Strategy to Performance. 
New York: Free Press. 
Crosby,P.B.1979. Quality is Free: The art of making quality certain.New york:     
McGraw-Hill. 
Etzel, M. J.,Bruce,J.W.,& William,J.S. 1997. Marketing. New York: McFraw-Hill. 
Gronroos,C.2001. The perceived service quality concept-a mistake. Measuring 
Businees Excellence.5, 46-47 







Lovelock, & Christopher H.1983. Classifying service to gain strategic marketing insights. 
Journal of Marketing, 47. 9-20 
Oliver, R.L. 1999. Whence Consumer Loyalty?. Journal of marketing. A quarterly 
publication of the American marketing association, 63(4),33-44 
Robbins, 2005. Stephen P. Essentials of Organizational Behavior. 8thed. America : 
PearsonEducation, Inc.,  
Schermerhorn, Jr, and ohters.Basic Organizational Behavioi.2nd ed. New York :John 
Wiley & Sons, 1984. 
Steers, R.M. and L.W. Porter.Motivation and work behavior 5th ed. New York : McGraw-
Hill, 2001. 
Svensson, G. 2006. New aspects of research into service encounters and service 
quality. Internationl Journal of Service Industry Management,17(3),2545-2547. 
Wallerstein, Harvey. A Dictionary of Psychology.Maryland :Penquin Book Inc., 2001. 
Zaleznick, Abraham and others.“Motivation Productivity and Satisfaction of 
Workers,”Division of Research.p.15-46. Massachusetts : Harvard University 
Press, 2000. 
Parasuraman, A., Zeitaml, V.A.& Berry, L.L. 1985. A conceptual model of service quality  
 and its implications for future research. Journal of Marketing, 49, 41-50. 
Parasuraman, A., Zeitaml, V.A.& Berry, L.L.1988. Servqual: A multi-item scale for  
 measuring consumer perception of service quality. Journal of Retailing 
 64, 12-40 
Zineldin,M. 1996. Bank strategic positioning and some determinants of bank selection.  
 International Journal of Bank Marketing, 14(6) 12-22 
















































(Item-Objective Congruence Index: IOC)  
มีเกณฑ์การประเมินคะแนน 3 ระดบัคือ 
ให้คะแนน  +1 ถ้าแนใ่จวา่ข้อคําถามนัน้สอดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีกําหนด 
ให้คะแนน    0 ถ้าไมแ่นใ่จวา่ข้อคําถามนัน้สอดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีกําหนด 
ให้คะแนน  -1 ถ้าแนใ่จวา่ข้อคําถามนัน้ไมส่อดคล้องกบันิยามของตวัแปรท่ีกําหนด 
 
ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการให้บริการ 
 คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย(1) ด้านลกัษณะทางกายภาพ(2) ด้านความ




ข้อ ข้อคาํถาม +1 0 -1 
1. ทําเลท่ีตัง้ของบริษัทสะดวกตอ่การมาใช้บริการ    
2. บริษัทมีเคร่ืองมือและอปุกรณ์ท่ีทนัสมยัพร้อมให้บริการ    
3. บริษัทมีท่ีจอดรถสําหรับผู้มาใช้บริการ    







ข้อ ข้อคาํถาม +1 0 -1 
5. บริษัทให้บริการตรงตามเวลาท่ีกําหนด และเวลานดัหมาย    
6. งานบริการมีความถกูต้องและมีคณุภาพ    
7. พนกังานให้บริการได้ตรงความต้องการ    




ข้อ ข้อคาํถาม +1 0 -1 
9. พนกังานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ    
10. พนกังานมาตรงตามเวลานดัหมาย    
11. พนกังานมีการให้ข้อมลู ครบถ้วน ชดัเจนตรงตามความต้องการของลกูค้า    




ข้อ ข้อคาํถาม +1 0 -1 
13. พนกังานดแูลเอาใจใส่อยา่งทัว่ถึง    
14. พนกังานให้ความสําคญักบัผู้ ใช้บริการทกุคน    
15. พนกังานให้ความสะดวกในการบริการด้านตา่งๆ    




ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ หมายถึง การพูดถึงสิ่งท่ีดีเก่ียวกับผู้ ให้บริการและการ
บริการ แนะนาและกระตุ้นให้คนอ่ืนสนใจและใช้การบริการนัน้ ซึ่งสามารถนามาวิเคราะห์ความ
ภกัดีของผู้บริโภคท่ีมีตอ่ผู้ให้บริการ  มีข้อคําถามดงันี ้
ข้อ ข้อคาํถาม +1 0 -1 
17. ทา่นจะแนะนําประตหูน้าตา่งไวนิลบริษัทนีใ้ห้กบัผู้ อ่ืน    
18. ทา่นยินดีให้ข้อมลูเก่ียวกบัประตหูน้าตา่งไวนิลกบัผู้ อ่ืน    
19. ทา่นพดูถึงประตหูน้าตา่งไวนิลท่ีทา่นเลือกใช้ในทางท่ีดีเสมอ    
20. ทา่นไมเ่คยแนะประตนํูาหน้าตา่งไวนิล      ท่ีซือ้อยูใ่ห้กบัญาตมิิตร และผู้ อ่ืน    
21. ทา่นมกัจะกระตุ้นให้ผู้ อ่ืนสนใจและใช้บริการประตหูน้าตา่งไวนิล    
 
ส่วนท่ี 2 : แบบสอบถามเก่ียวกับความจงรักภักดีของลูกค้า 
ความจงรักภักดีของลูกค้า ประกอบด้วย  (1) พฤติกรรมการบอกตอ่ (2) ความตั้งใจซ้ือ 
(3) ความออ่นไหวตอ่ราคา และ (4) พฤติกรรมการร้องเรียน 
 




ข้อ ข้อคาํถาม +1 0 -1 
22. ทา่นจะแนะนําประตหูน้าตา่งไวนิลบริษัทนีใ้ห้กบัผู้ อ่ืน    
23. ทา่นยินดีให้ข้อมลูเก่ียวกบัประตหูน้าตา่งไวนิลกบัผู้ อ่ืน    
24. ทา่นไมเ่คยแนะประตนํูาหน้าตา่งไวนิลท่ีซือ้อยูใ่ห้กบัญาติมิตร และผู้ อ่ืน    







 ด้านความตัง้ใจซือ้ หมายถึง เป็นการเลือกการบริการนัน้ ๆ เป็นตวัเลือกแรก ซึง่สิ่งนี ้
สามารถสะท้อนนิสยัเก่ียวกบัการเปล่ียนการบริการได้ มีข้อคําถามดงันี ้
ข้อ ข้อคาํถาม +1 0 -1 
26. ทา่นไมเ่ปล่ียนใจเลือกซือ้ประตหูน้าตา่งไวนิลจากบริษัท    
27. หากมีโอกาสท่ีจะใช้ประตหูน้าตา่งไวนิลทา่นจะเลือกซือ้สินค้าของบริษัท    
28. หากมีบริษัทประตหูน้าตา่งไวนิลอ่ืนมาเสนอขายให้ทา่นและมีคณุภาพใกล้เคียง
กนัทา่นจะทดลองเลือกซือ้ด ู
   
29. ในการซือ้ประตหูน้าตา่งไวนิลครัง้ตอ่ไป  ทา่นไมจํ่าเป็นต้องดขู้อมลูของประตู
หน้าตา่งไวนิลบริษัทอ่ืน ๆ 
   
30. ทา่นจะไมล่งัเลท่ีจะซือ้ประตหูน้าตา่งไวนิลกบับริษัท    
  
 ด้านความอ่อนไหวต่อราคา หมายถึงการท่ีผู้บริโภคไมมี่ปัญหาในการท่ีผู้ให้บริการขึน้
ราคาและผู้บริโภคยอมจ่ายมากกวา่ท่ีอ่ืนหากการบริการนัน้สามารถตอบสนองความพึงพอใจได้   
มีข้อคําถามดงันี ้
ข้อ ข้อคาํถาม +1 0 -1 
31. หากบริษัทมีการปรับราคาประตหูน้าตา่งไวนิลเพิ่มขึน้ ทา่นจะยงัคงซือ้เหมือนเดมิ    
32. หากพบว่าประตหูน้าตา่งไวนิลบริษัทอ่ืนราคาถกูกว่าในคณุภาพใกล้เคียงกนั  
ทา่นจะเลือกซือ้สินค้าบริษัทนัน้แทน 
   
33. การสง่เสริมการขายของประตหูน้าตา่งไวนิลบริษัทอ่ืน ๆ ไมส่ามารถทําให้ทา่น
เปล่ียนแปลงจากบริษัทเดมิได้ 
   
34. ทา่นยอมจา่ยมากกวา่ท่ีอ่ืนหากการบริการของบริษัทสามารถตอบสนองความพงึ
พอใจของทา่น 
   







 ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน หมายถึงการร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหา อาจจะ
ร้องเรียนกบัผู้ให้บริการหรือกบัหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้องมีข้อคําถามดงันี ้
ข้อ ข้อคาํถาม +1 0 -1 
36. ทา่นจะร้องเรียนบริษัทเม่ือเกิดปัญหา    
37. ทา่นจะร้องเรียนปัญหากบัหนว่ยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง    
38. ทา่นจะไมร้่องเรียนเม่ือเกิดปัญหา    
39. ทา่นจะนําปัญหาไปร้องเรียนผา่นส่ือมวลชน    




(..............................................)                                                                                           











 เร่ือง ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความจงรักภักดีของลูกค้า 
บริษัทวัสดุก่อสร้างแห่งหน่ึง 
 คาํชีแ้จง    แบบสอบถามเพ่ือการวิจยันีเ้ป็นส่วนหนึง่ของการศกึษาตามหลกัสตูรปริญญา 
      บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร โดยข้อมลูท่ีได้จะถกู 
                  เก็บเป็นความลบัข้อมลูท่ีได้จะนําไปใช้เพ่ือเป็นประโยชน์ทางการศกึษาเทา่นัน้ 
 
                     ************************************************* 
ส่วนท่ี 1 ปัจจยัสว่นบคุคล 
โปรดทําเคร่ืองหมาย  ลงในชอ่ง ให้ตรงกบัสภาพความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน 
1. เพศ 
1. ชาย   2. หญิง 
2. อาย ุ
1. น้อยกวา่ 40 ปี  2. 40 – 49 ปี 
3. 50 – 59 ปี               4. 60 ปีขึน้ไป 
3. อาชีพ 
1. เจ้าของกิจการ  2. ข้าราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
3. พนกังานบริษัทเอกชน 4. อ่ืนๆ…………………………… 
4. ระดบัการศกึษา 
1. ต่ํากว่าปริญญาตรี              2. ปริญญาตรีหรือสงูกวา่ปริญญาตรี 
5. รายได้เฉล่ียตอ่เดือน 
1. น้อยกวา่ 50,000 บาท 2. 50,000 – 80,000 บาท 














            คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความคิดเหน็ 




     
7.บริษัทมีเคร่ืองมือและอปุกรณ์ท่ีทนัสมยั
พร้อมให้บริการ 
     
8. บริษัทมีท่ีจอดรถสําหรับผู้มาใช้บริการ      




     
11. งานบริการมีความถกูต้องและมีคณุภาพ      
12. พนกังานให้บริการได้ตรงความต้องการ      
13. พนกังานมีความรู้ ทกัษะ และ
ความสามารถในการให้บริการ 




     
15.พนกังานมาตรงตามเวลานดัหมาย      
16.พนกังานมีการให้ข้อมลู ครบถ้วน ชดัเจน 
ตรงตามความต้องการของลกูค้า 
     


















            คุณภาพการบริการ 
ระดับความคิดเหน็ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 
ด้านการรับประกัน  
18. บริษัทมีหนว่ยงานรับเร่ืองการรับประกนั      
19. บริษัทมีการมอบใบรับประกนัให้กบัลกูค้า      
20. พนกังานมีการให้ข้อมลูการรับประกนั    
อยา่งเพียงพอ 
     
21. ทา่นพงึพอใจในการรับประกนัของบริษัท      
ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า  
22. พนกังานดแูลเอาใจใสอ่ยา่งทัว่ถึง      
23. พนกังานให้ความสําคญักบัผู้ใช้ 
บริการทกุคน 
     
24. พนกังานให้ความสะดวกในการบริการ   
ด้านตา่งๆ 
     




ส่วนท่ี 3 ข้อมลูความจงรักภกัดีของลกูค้า  
 
ขอขอบพระคณุท่ีกรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถามคะ่ 
            ความจงรักภักดขีองลูกค้า 
ระดับความคิดเหน็ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 
 ด้านพฤตกิรรมการบอกต่อ 
 26. ทา่นจะแนะนําประตหูน้าตา่งไวนิลบริษัทนี ้
ให้กบัผู้ อ่ืน 
     
 27. ทา่นยินดีให้ข้อมลูเก่ียวกบัประตหูน้าตา่ง  
ไวนิลกบัผู้ อ่ืน 
     
 28. ทา่นพดูถึงประตหูน้าตา่งไวนิลท่ีทา่น
เลือกใช้ในทางท่ีดีเสมอ 
     
 29. ทา่นเคยแนะประตนํูาหน้าตา่งไวนิล          
ท่ีซือ้อยูใ่ห้กบัญาตมิิตร และผู้ อ่ืน 
     
 30. ทา่นมกัจะกระตุ้นให้ผู้ อ่ืนสนใจและใช้
บริการประตหูน้าตา่งไวนิล 
     
    ด้านความตัง้ใจซือ้  
 31. ทา่นไมเ่ปล่ียนใจเลือกซือ้ประตหูน้าตา่ง   
ไวนิลจากบริษัท 
     
 32. หากมีโอกาสท่ีจะใช้ประตหูน้าตา่งไวนิล
ทา่นจะเลือกซือ้สินค้าของบริษัท 




     
 34. ในการซือ้ประตหูน้าตา่งไวนิลครัง้ตอ่ไป  
ทา่นไมจํ่าเป็นต้องดขู้อมลูของประตหูน้าตา่งไว
นิลบริษัทอ่ืน ๆ 
     
 35. ทา่นจะไมล่งัเลท่ีจะซือ้ประตหูน้าตา่งไวนิล
กบับริษัท 
     
      
100 
 
                  ผู้ วิจยั 
 
      
      
ความจงรักภักดีของลูกค้า 
                      ระดับความคิดเหน็ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 
    ด้านความอ่อนไหวต่อราคา  
 36. หากบริษัทมีการปรับราคาประตหูน้าตา่งไว
นิลเพิ่มขึน้ ทา่นจะยงัคงซือ้เหมือนเดมิ 












     
 40. ทา่นอ่อนไหวกบัราคาประตหูน้าตา่งไวนิล
บริษัทอ่ืน 
     
   ด้านพฤตกิรรมการร้องเรียน 
 41. ทา่นจะร้องเรียนบริษัทเม่ือเกิดปัญหา      
 42. ทา่นจะร้องเรียนปัญหากบัหนว่ยงานอ่ืนท่ี
เก่ียวข้อง 
     
 43. ทา่นจะไมร้่องเรียนเม่ือเกิดปัญหา      
 44. ทา่นจะนําปัญหาไปร้องเรียนผา่น
ส่ือมวลชน 
     
 45. ทา่นจะตัง้กระทู้หรือเขียนข้อความปัญหา
บนส่ือสงัคมออนไลน์ 





ช่ือ  สกุล  นางสาวสิริวรรณ   บตุรตา 
วัน เดือน ปีเกิด 27 กนัยายน 2529 
ภูมิลาํเนา  อําเภอหลม่สกั จงัหวดัเพชรบรูณ์ 
ประวัตกิารศึกษา 
วุฒกิารศึกษา                           ช่ือสถาบัน          ปีท่ีสาํเร็จการศึกษา 
ปริญญาตรีบริหารธุรกิจบณัฑิต    มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  2552 
 
ตาํแหน่งและสถานท่ีทาํงานปัจจุบัน   
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